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RESUMEN

La presente investigacion aborda la deficiente calidad de atencion al cliente en una
empresa del sistema micro financiero de la ciudad de Arequipa, la cual se dedica a ofrecer
soluciones financieras al sector Mype y emprendedores.

Partiendo de la identificacidn de problemas que dan como resultado la deficiente calidad
de atencidn al cliente, los cuales estan relacionados con la insatisfaccion de los clientes, un
enfoque ineficiente en la operatividad, falta de optimizacion de los procesos y uso ineficiente
de tecnologias. La investigacion se basé en evaluaciones estratégicas en relaciéon al Modelo
EFQM vy la percepcién de los clientes respecto a la calidad de atencion segun el esquema
l6gico de REDER.

Se realizd un diagndstico para conocer la situacion actual de la empresa, sefialando
ineficiencias en la percepcion de los grupos de interés en relacion a la insatisfaccion de
clientes, condiciones inadecuadas en los sistemas tecnoldgicos y falta de innovacion
organizacional ademas de la falta de motivacién del personal, lo que ha generado
disminucion de ingresos de la empresa en los Gltimos afos.

Respecto a la propuesta de mejora, se optd por definir los objetivos estratégicos en base
al desarrollo de las capacidades de personal y la optimizacion de los sistemas de atencion al
cliente. Luego, se llevo a cabo un exhaustivo analisis para la definicion y propuesta del
presente proyecto que incluye cinco planes operativos, los que permitirdn mejorar
significativamente la calidad de atencion al cliente ofrecida por la entidad, respondiendo
mejor a las necesidades de los clientes y contribuyendo en una experiencia més satisfactoria.
Asimismo, se contempla la optimizacion de los sistemas de atencion al cliente mediante la
integracion de nuevas tecnologias y mejora de procesos, para ofrecer al cliente una
experiencia més agil.

Al hacer la evaluacion econdmica de la propuesta, se concluy6 que el proyecto es viable,
ya que el analisis B/C arroj6 un resultado de 4.08 para el Afio 6 de la propuesta.

En conclusion, la implementacién del proyecto tiene potencial de mejorar la calidad de
atencion a la cliente ofrecida por la empresa, generando una mayor satisfaccion de los
clientes y, de ese modo, generar mayores ingresos para la empresa.

Palabras Clave: Mejora de la Calidad de Atencidn al Cliente, Empresa microfinanciera,
Modelo EFQM.



ABSTRACT

The present research addresses the poor quality of service in a company of the
microfinance system in the city of Arequipa, which is dedicated to offering financial
solutions to the MSME sector and entrepreneurs.

It starts with the identification of problems resulting from poor quality of service, which
are related to customer dissatisfaction, an inefficient approach to operations and a lack of
optimization of processes. The research was based on strategic evaluations in relation to the
EFQM Model and the perception of customers regarding service quality according to
REDER's logical scheme.

A diagnosis was made to understand the current situation of the company, pointing out
inefficiencies in the perception of interest groups in relation to customer dissatisfaction,
inadequate conditions in technological systems and lack of innovation by the company, in
addition to the lack of staff motivation, which would be generating problems in the
organization.

Regarding the improvement proposal, first, it was decided to define the strategic
objectives based on the development of staff capabilities and the optimization of customer
service systems. Then, an exhaustive analysis was carried out for the definition and proposal
of this project that includes five operational plans, which will allow a significant
improvement in the quality of service offered by the entity, responding better to the needs of
customers and contributing to a more satisfactory experience. Likewise, the optimization of
customer service systems is contemplated through the integration of new technologies and
process improvement, to offer the customer a more agile experience.

When making the economic evaluation of the proposal, it was concluded that the project
is viable, since the B/C analysis yielded a result greater than 1.

In conclusion, the implementation of the project has the potential to improve the quality
of service offered by the company, generating greater customer satisfaction and, in this way,
generating greater income for the company.

Keywords: Service Quality, Microfinance Company, EFQM.
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INTRODUCCION

En las ultimas décadas, el sector microfinanciero peruano ha crecido de manera
importante, impulsado por la necesidad de ampliar la inclusion financiera en el pais, sobre
todo en los segmentos que tienen menor acceso a los servicios bancarios tradicionales. Dado
este entorno, el desarrollo econdmico depende en gran medida de las instituciones micro
financieras y, en consecuencia, la calidad de atencion al cliente que estas ofrecen a sus
usuarios se convierte en una variable determinante en su desempefio en el sector.

En la empresa estudiada se ha detectado como problema la baja calidad en la atencion al
cliente, producto de diversas fallas en la gestion organizacional, entre ellas, limitaciones en
la mejora continua de los procesos, restricciones en el desarrollo del talento humano,
debilidades en la infraestructura tecnologica y fallas en el enfoque al cliente y conocimiento
de sus necesidades. Estas condiciones podrian generar una percepcion negativa sobre la
confiabilidad del servicio, por no ajustarse del todo a las necesidades de los clientes y por
una menor claridad de la informacion brindada. En conjunto, esto podria afectar la
satisfaccion del cliente, la fidelizacion y la recomendacion de la empresa, lo que impactaria
negativamente en sus resultados.

El modelo EFQM constituye una herramienta que posibilita una evaluacion global de la
empresa y de los procesos que desarrolla, con el objetivo de detectar areas de mejora y
potenciar su rendimiento. En ese sentido, el presente trabajo propone disefiar una propuesta
orientada a mejorar la calidad de la atencion al cliente en una empresa microfinanciera de la
ciudad de Arequipa, a partir de la aplicacion del mencionado modelo.

La investigacion que se presenta estd conformada de cinco capitulos. En el Capitulo I,
Planteamiento Operacional, se expone el planteamiento del problema, la justificacion del
estudio, la delimitacion, las hipétesis, las variables, el disefio, el tipo, el enfoque y la
metodologia de la investigacién. En el Capitulo Il, Marco Tedrico, se exponen los
antecedentes de la investigacion y el marco conceptual correspondiente. En el Capitulo 11,
Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa, se caracteriza la situacion de la empresa
en el sector mediante andlisis cuantitativo y cualitativo aplicado principalmente al area
comercial y la identificacidn de las principales causas de la problemaética. En el Capitulo IV,
Propuesta de Mejora, se proponen estrategias orientadas al desarrollo de capacidades del
personal y a la optimizacidn de los sistemas de atencidn al cliente. Finalmente, en el Capitulo
V, Viabilidad Economica, se procede a evaluar la viabilidad de la propuesta mediante la

estimacion de los costos y el analisis de la relacion beneficio-costo.



CAPITULO |



1. Planteamiento Operacional
1.1. Planteamiento Del Problema

1.1.1. Descripcion Del Problema

En la actualidad, la calidad de la atencion al cliente se erige como un elemento
fundamental para las entidades microfinancieras, por cuanto impacta de manera directa en
la satisfaccion y en la retencion de los clientes. Una buena gestion de la atencion logra
reflejar el valor de la oferta de la entidad a través de un trato profesional y cordial, la
reduccion de tiempos de espera y una actuacion basada en el compromiso y la
responsabilidad, asi como en el disefio de productos acordes a las necesidades del cliente.
Por el contrario, un cuidado deficiente puede dafiar la reputacion de la entidad y debilitar la
confianza y fidelizacién de los usuarios. Si el servicio no cumple con sus expectativas, estos
tenderan a reducir su lealtad, lo que se puede traducir en la pérdida de clientes actuales y en
una menor captacién de clientes nuevos, afectando directamente los ingresos de la empresa.

En el caso de la Agencia Principal, objeto de este estudio, se puede observar una
deficiente calidad de la atencion prestada al cliente, lo que repercute tanto en la satisfaccion
de los usuarios como en los resultados econdmicos. Se trata de una agencia de tamafio muy
grande dentro de la estructura de la entidad, con 27 afios de operacion al 2024. Sin embargo,
mientras su cartera de créditos se ha mantenido practicamente estable en el dltimo afio de
S/117,250,000 en el Afio 2 a S/117,468,000 en el Afio 3, un crecimiento de apenas 0,2%, sus
ingresos financieros han registrado una caida de méas de 20%, pasando de S/59,777,000 a
S/47,674,000 en el mismo periodo. Esta desconexion entre una cartera estable y un ingreso
financiero en fuerte declive sugiere que el problema no responde a una limitacion de mercado
o de colocacion de créditos, sino a factores internos vinculados a la gestion y calidad de la
atencion al cliente, que estarian afectando la rentabilidad y el aprovechamiento comercial de
la cartera existente. Diversas causas interrelacionadas pueden explicar la problematica de la
baja calidad de la atencion al cliente en la empresa. Dentro de ellas se encuentran deficiencias
en la comunicacién con los clientes, lo que da lugar a posibles malentendidos y a una
experiencia insatisfactoria. También, la poca empatia y el nivel de profesionalismo del
personal influye en la calidad del servicio prestado. A esto se unen procesos de gestién poco
eficientes, que generan mayor tiempo de espera y equivocaciones en la atencién, asi como
un enfoque insuficiente al cliente, que se manifiesta en la ausencia de estrategias orientadas
a comprender y atender adecuadamente sus necesidades.

El modelo EFQM es una herramienta que permite evaluar de forma integral la

organizacion, teniendo en cuenta tanto sus procesos como sus resultados. Su uso haria mas



facil detectar las posibilidades de mejora y establecer un diagnéstico de la situacién actual

de la empresa.

1.1.2. Formulacion Del Problema

* ;Cuales seran los lineamientos de la propuesta que mejora sobre la calidad de atencion al
cliente en una empresa microfinanciera a partir de la aplicacion del modelo EFQM?

1.1.3. Sistematizacion Del Problema

e ;Cudl es la situacién actual de la calidad de atencion al cliente en la empresa
microfinanciera?

* ;Cuales son las causas que afectan la calidad de atencién al cliente de la empresa
microfinanciera?

* ;COmo serd una propuesta que mejore la calidad de atencion al cliente de una empresa
microfinanciera mediante la aplicacion del modelo EFQM?

* ;La propuesta trazada sera viable econémicamente?

1.2. Objetivos De La Investigacion

1.2.1. Objetivo General
Disefiar una propuesta de mejora sobre la calidad de atencion al cliente en una empresa

microfinanciera a partir de la aplicacion del modelo EFQM.

1.2.2. Obijetivos Especificos

* Realizar un diagnostico de la situacion actual de los procesos en la empresa
microfinanciera.

* Identificar las principales causas que afectan la calidad de atencion al cliente de la empresa
microfinanciera.

 Desarrollar una propuesta que mejore la calidad de atencion al cliente de la empresa
microfinanciera a partir de la aplicacion del modelo EFQM.

* Realizar un analisis costo/beneficio de la propuesta que mejore la calidad de atencion de
la empresa microfinanciera.

1.3. Justificacion Del Estudio

1.3.1. Justificacion Practica
En el ambito préctico la presente investigacion se justifica, ya que busca contribuir con

la mejora de la calidad de la atencién al cliente en la empresa analizada, abordando las

deficiencias actualmente identificadas. La implementacion de la propuesta permitiria

optimizar los procesos de atencion y fortalecer la experiencia del cliente, lo que podria tener

un efecto sobre niveles mas altos de satisfaccion y retencion de los usuarios.



De igual forma, una mejora en la calidad del servicio podria ayudar a la empresa a
conseguir nuevos clientes y colaborar en un mayor equilibrio en sus ingresos. En este
sentido, la aplicacion de las mejoras planteadas tiene como objetivo fortalecer la posicion
competitiva de la entidad dentro del sistema microfinanciero, asi como proyectar una imagen

mas confiable en el mercado.

1.3.2. Justificacién Social

El presente trabajo de investigacién se justifica, en el ambito social, porque una mejor
calidad de la atencion podria hacer que la experiencia sea mas agil, confiable y mas acorde
a las necesidades de los clientes. Ello podria influir en que aumenten los niveles de
satisfaccion y en que haya mas disposicion a recomendar los servicios de la empresa, lo que
beneficiaria sus resultados. De igual manera, los clientes satisfechos podrian colaborar con
la difusion positiva de la organizacion, creando nuevas oportunidades de crecimiento.

Por otro lado, el personal de la empresa podria también verse beneficiado, pues la
optimizacion de los procesos de atencion contribuiria a un entorno laboral mas ordenado y
eficiente, lo que podria incidir en mayores niveles de motivacion, compromiso Yy
productividad.

1.3.3. Justificacion Econdmica

El presente trabajo de investigacion esta justificado en el area econémica, ya que aborda
la mejora de la calidad de la atencién al cliente como un factor importante para el desempefio
de la entidad. La aplicacion de mejoras en el servicio podria ayudar a mantener a los clientes
actuales y atraer a otros nuevos, lo cual tendria buenos efectos en los ingresos financieros.

Dentro del sistema microfinanciero peruano que se caracteriza por ser un entorno
altamente competitivo, la mejora continua en la atencién al cliente se constituye como un
elemento estratégico para fortalecer la posicion de la entidad en el mercado. En este sentido,
la optimizacion de los procesos de atenciéon podria tener incidencia no sélo sobre la
satisfaccion del cliente sino también sobre el volumen de colocaciones y sobre los resultados
econdémicos de la empresa.

Asimismo, teniendo en cuenta que la entidad es parte de un sector que tiene un peso
importante en la economia, la mejora de su desempefio podria aportar al dinamismo del
sistema microfinanciero en su conjunto.

1.3.4. Justificacion Metodoldgica
El presente trabajo encuentra su justificacion en el ambito metodologico, ya que propone

la aplicacion del modelo EFQM como instrumento para evaluar de manera integral la gestion



de la calidad en la organizacion. Este enfoque permite analizar tanto los procesos como los
resultados, facilitando la deteccion de fortalezas y oportunidades de mejora.

El modelo EFQM también aporta un marco estructurado y sistemético para realizar
diagnosticos organizacionales que facilitan la elaboracion de propuestas de mejora
consistentes y acordes con la realidad de la empresa. En este sentido, su aplicacion permitiria
hacer un analisis mas objetivo y completo de la calidad de la atencion al cliente en la entidad
estudiada.

1.3.5. Justificacién Profesional y/o Personal

La realizacion de este trabajo esta justificada en el ambito profesional, puesto que el
tesista podra aplicar y fortalecer los conocimientos adquiridos durante su formacion como
Ingeniero Industrial, principalmente en Gestion de Calidad y Mejora de Procesos. También
desarrollard habilidades analiticas y de resolucién de problemas, relevantes para su
desempefio profesional, ademas de ser un paso importante para la obtencion del Titulo
Profesional.

1.4. Delimitaciones
1.4.1. Delimitacion Espacial

La empresa en la cual se esté realizando la investigacion es una entidad microfinanciera
peruana, que ofrece una gama de productos financieros para cubrir las necesidades de ahorro,
crédito y financiamiento de personas y empresas principalmente en la region de Arequipa,
el estudio se basara en la agencia principal.

1.4.2. Delimitacion Temporal

La investigacion tiene como limite temporal el afio 2024, periodo en el cual se realizé el
levantamiento de informacidn de campo (encuestas y entrevistas a clientes y colaboradores).
El estudio se delimita a este afio especifico debido a que representa el periodo base de
diagndstico situacional de la empresa microfinanciera. En este sentido, el estudio analiza la
calidad de la atencion al cliente en un momento puntual, correspondiente a un corte
transversal.

1.4.3. Delimitacion Tematica

Desde el punto de vista académico, la presente investigacion esta enmarcada en las
ciencias fisicas y formales, mas precisamente en el area de Ingenieria Industrial, empleando
conocimientos provenientes de la linea de investigacion Gestion de Calidad y Mejora
Continua de Procesos.

1.5. Hipdtesis



Si se implementara una propuesta basada en el modelo EFQM, entonces se lograria
mejorar significativamente la calidad de atencion al cliente en la empresa microfinanciera
en estudio.

1.6. Variables E Indicadores

1.6.1. Variables

* Dependiente: Mejora de la calidad de atencidn al cliente.
* Independiente: EI método EFQM.



1.6.2. Operacionalizacion De Variables
En la tabla siguiente se muestra la operacionalizacion de las variables, considerar que las técnicas e instrumentos de la variable independiente

han sido usadas para el levantamiento de la informacion de todos los indicadores de dicha variable.

Tabla 1 Matriz de consistencia.

Matriz de consistencia
Variables Concepto Dimensiones Indicadores Técnica Instrumentos
Propésito, vision y estrategia.  Claridad de la estrategia organizacional
Cultura de la organizacién y . . N
Segun EFQM (2025), el modelo liderazgo. Nivel deNjgeraago,diregtivo i .
EFQM, creado en 1991 por la Implicar a los grupos de -Observacion “Guia de
i S Participacion de los grupos de interés directa entrevista
Fundacién Europea para la interés. _Entrevista _Guia de
Variable Gestion de la C;ahdad, b_usca Crear valor sostenible Gestion eficiente de, a_Ilanzas Y Tecursos  semjestructurad observacién
. - . promover la mejora continua y estratégicos ;
independiente: aumentar la competitividad de las stions nci ientc | U 1 | a directa
Método EFQM  “ = 0 ciones P A et Ao Gestionar el funcionamiento y Eficiencia de procesos -Observacion -Gufa de
g CIONES, prop la transformacion documental observacion
una vision integral de sus o ) o 1 d |
fortalezas y oportunidades de Rendimiento estratégico y Grado de cumplimiento de objetivos ocumenta
crecimiento. operativo. estratégicos
Percepcion de los grupos de Nivel de satisfaccidn de los grupos de
interés interés
Tschohl (29,08) def_me la calidad Confiabilidad Resolucion de Problemas
. en la atencion al cliente como la
Variable idad de satisfacer d ] ]
Dependiente; ~ capactdad de satistacer de manera Capacidad de Respuesta Tiempo de Respuesta
. continua las expectativas del ) i
Mejora de la l ol e todo el i . . . Encuesta Cuestionario
calidad de cliente a lo largo de todo e Seguridad Claridad de la informacion
- proceso de interaccion con la
Atencion al
Cliente empresa, desde el momento de la - o
Empatia Profesionalismo del personal

compra hasta las etapas de
postventa

Nota: Concepto segun Tschohl (2008); Dimensiones segin el modelo SERVQUAL segun Bustamante et al. (2019) citado segun Osejos y

Merino (2020)



1.7. Disefio De La Investigacion

Este estudio se realizé en un solo momento en el tiempo dentro de la empresa investigada.
De igual forma, no hay manipulacién de variables, puesto que no se interviene en el
funcionamiento de la institucién microfinanciera.

Por ello esta tendra un disefio de investigacion no experimental y de corte transversal.
Segun Hernandez et al. (2014) una investigacion no experimental es aquella que no modifica
las variables planteadas, y un disefio de corte transversal implica que el estudio se realiza en
un momento especifico del tiempo, sin considerar un antes o un después del proceso
investigativo.

1.8. Tipo De Investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion descriptiva consiste en
representar las caracteristicas de un problema, sin buscar establecer relaciones de causa
efecto entre las variables planteadas. Lo que se pretende es conseguir informacién completa
y fidedigna sobre un tema concreto.

En este sentido, la aplicacion de una metodologia descriptiva, facilitara la posibilidad de
lograr una vision detallada del estado actual y el desarrollo de los procesos de calidad de
atencion al cliente en la institucion microfinanciera, detectando debilidades oportunidades
para mejorar.

1.9. Enfoque De La Investigacion
El enfoque mixto de acuerdo con Hernandez et al. (2014), es un enfoque que combina

métodos cualitativos y cuantitativos en una sola investigacion. Su objetivo es tomar lo mejor
de los dos tipos de indagacion e integrarlo, para poder superar sus posibles debilidades. Este
enfogue mixto combina el andlisis de datos cuantitativos obtenidos a traves de encuestas, asi
como la informacion cualitativa recopilada mediante entrevistas, permitiendo una
comprension més completa de la calidad de la atencion al cliente en la empresa
microfinanciera.

1.10. Meétodo De La Investigacion

La presente investigacion se llevara a cabo mediante los siguientes métodos de trabajo:

* Diagndstico Situacion Actual: Se utilizard el modelo EFQM como herramienta de
diagnostico para evaluar la calidad de la atencion al cliente e identificar las principales
deficiencias en la gestion.

* Identificacion de Problemas y Causas: A partir de los resultados, se determinaran los
principales problemas y sus posibles causas, para entender los factores que influyen en la

calidad de la atencidn al cliente.



Propuesta de Mejora: Una vez identificadas las causas raiz se elaborard una propuesta de

mejora utilizando los criterios del modelo EFQM. Esta propuesta estard enfocada en

subsanar las carencias detectadas y mejorar la calidad de atencién al cliente en la empresa,

esto permitira aumentar los ingresos de la empresa para ser sostenible en el tiempo.

Validacion: Por ultimo, se realizard una evaluacion técnica y econdémica de la propuesta

de mejora. Con esta evaluacion se determinara la viabilidad de las soluciones propuestas,

tanto desde el punto de vista técnico como desde el punto de vista costo-beneficio.

Figura 1
Meétodo de trabajo propuesto
Diagnostico Identificacion Evaluacion
. - Propuesta de .
Situacian de Problemas , tEchica vy
' Mejara P
Actual y Causas econdmica

Nota: Elaboracion Propia

1.11. Levantamiento De Informacion

1.11.1. Técnicas Metodologicas

Observacion: Esta técnica se empleara para la recoleccion de datos mediante la
observacion directa y observacion documental de la situacion de interés. El objetivo es
obtener informacion precisa y detallada que permita el desarrollo efectivo de la
investigacion.

- La observacion se realizara en el area comercial de la agencia principal de la entidad
microfinanciera, enfocdndose en los procesos vinculados con el cliente.
Posteriormente, la informacion recopilada sera analizada para identificar deficiencias
en la gestion de la calidad.

Encuesta: Esta técnica se utilizara para recopilar informacidn de manera estructurada sobre

la percepcion de los clientes respecto a la calidad de atencion recibida.

- La encuesta estara dirigida a los clientes de la agencia principal de la empresa en
estudio, con el fin de obtener informacion sobre su percepcion en relacion con la
calidad de la atencidn, los tiempos de respuesta, la capacidad de servicio y su nivel de
satisfaccion general con la experiencia recibida.

Entrevista: Esta técnica es un método de recoleccion de datos cualitativos que tiene por

objetivo obtener informacion detallada sobre las percepciones de un tema en especifico.

- Laentrevista se llevara a cabo con representantes de la agencia principal de la empresa
en estudio, y nos permitird conocer en detalle los procesos en los que existen

deficiencias y que repercuten en una baja calidad de atencion al cliente. Este enfoque
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nos ayudara a identificar los puntos criticos y las areas problematicas que requieren
mejoras, proporcionando una base sélida para la implementacion de la propuesta
planteada.

1.11.2. Instrumentos

Guia de observacion documental

Guia de observacion presente

Cuestionario

Guia de entrevista no estructurada

1.12. Métodos De Ingenieria A Aplicarse
* Método EFQM

Herramienta REDER

Dimensiones SERVQUAL

Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Pareto

Matriz Vester

1.13. Cobertura De Estudio
1.13.1. Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014) la poblacion es el conjunto de elementos que cumplen con

determinadas caracteristicas de interés para la investigacion. En el presente estudio, la
poblacion estuvo conformada por dos grupos:

-Clientes de la Agencia Principal de la empresa microfinanciera: Se consider6 como
poblacion de referencia el promedio diario de 200 clientes, informacion proporcionada por
la administracion de la agencia, constituyendo una poblacién finita.

-Personal de atencién de la Agencia Principal: Integrado por los colaboradores
directamente involucrados en el proceso de atencion al cliente, también considerado una
poblacion finita.

1.13.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014, la muestra es un subconjunto de la poblacién del cual se
obtiene la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion. En el presente
estudio, la muestra estuvo conformada por dos componentes:

-Muestra de clientes: Conformada por una parte de los clientes que acudieron a la Agencia
Principal durante el periodo de recoleccion de datos y aceptaron participar voluntariamente
en la aplicacion del cuestionario. El tamafio de esta muestra se determiné mediante el

procedimiento descrito en el apartado 3.2.2.1.
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-Muestra de Personal: Conformada por 20 colaboradores de la Agencia Principal,
correspondientes a la totalidad del personal que ocupa puestos clave relacionados con la
gestion, liderazgo y atencion al cliente, seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico intencional. Esta informacion se utilizé como insumo para la autoevaluacion

REDER del Modelo EFQM, cuyo detalle se presenta en el apartado 3.2.1y en el Anexo N°2.
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2. Marco Tedrico
2.1. Antecedentes De La Investigacion
2.1.1. Internacionales

Galindo (2021) Estimacién del impacto de mejoras a la calidad de servicio de una
empresa de distribucion logistica en el comportamiento de sus clientes, Universidad de
Chile, Santiago de Chile.

El presente trabajo de investigacion analiza el impacto de la calidad de servicio al cliente
en el comportamiento de compra y retencion de clientes de una empresa de distribucion
logistica, identificando que aspectos de la calidad influyen con mayor fuerza en la
satisfaccion del cliente, considerando variables como los tiempos de demora, los tiempos de
despacho de envios. Para ello se aplicaron modelos de pronostico con estimacion bayesiana
y modelos de eleccion discreta, que permitieron estimar la probabilidad de retencién de
clientes segun su experiencia previa. Los resultados mostraron que el modelo bayesiano con
todas las rutas fue el mas preciso y que los retrasos en la entrega y el aumento en los tiempos
de despacho influyen negativamente en la decision de recompra. Este estudio es bastante
atil, ya que demuestra como la calidad de atencion al cliente impacta en la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes, por lo que se relaciona directamente con una de las variables de
la presente investigacion.

Intriago, K., & Cedefio, M. (2024). Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccién
del cliente en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), Ecuador. Reincisol,
3(6), 3202—-3221.

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio y atencion al
cliente y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) de Ecuador, con el objetivo de identificar las necesidades de los
usuarios y proponer mejoras que permitan elevar los niveles de satisfaccion. El estudio se
desarroll6 con un disefio no experimental, transversal, descriptivo bajo un enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 383 usuarios atendidos en la zona 4 de la
CNT, a quienes se aplico una encuesta basada en el modelo Servqual complementada con el
CSAT. Como conclusion se tiene que la institucion no cumple con las expectativas de los
usuarios, lo cual evidencia deficiencias en la calidad de atencion ofrecida, y que, segun los
clientes, los principales factores son las dimensiones de seguridad, fiabilidad y capacidad de
respuesta. Esta investigacion es valiosa, ya que demuestra como evaluar la calidad de
atencion en una empresa, y mostrar la importancia de medir las expectativas y percepciones,

por lo que se relaciona directamente con una de las variables de la presente investigacion.
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2.1.2. Nacionales

Rossel, R., & Vasquez, A. (2020) Modelo de Gestion EFQM y la mejora de la calidad de
servicio educativo de la Institucion Educativa Privada San Antonio, Lima. Rev.
Igobernanza, 7(27), 93-118. ISSN: 2617-619X.

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la relacion entre el modelo de
gestion EFQM vy la mejora de la calidad de servicio educativo en el Colegio Privado San
Antonio de Lima, con el objetivo de comprobar cémo la aplicaciéon de este modelo
contribuye al logro de aprendizajes de los estudiantes. Este estudio se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, con un método hipotético-deductivo y con un disefio de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 7 directivos, 148 estudiantes, 70 docentes,
seleccionados mediante un muestreo probabilistico. Para la recoleccion de datos, se
emplearon dos cuestionarios, uno enfocado en el modelo EFQM vy el otro sobre la calidad
de servicio educativo. Se tuvo como resultado que el modelo EFQM influye de manera
significativa en la mejora de la calidad del servicio educativo. Este estudio es de gran
relevancia puesto que evidencia empiricamente como la implementacion del Modelo EFQM
contribuye a mejorar la calidad de servicio ofrecida por la Institucion Educativa, lo cual se
relaciona directamente con la presente investigacion.

Véasquez (2021) Propuesta de implementacion del modelo EFQM para la mejora de la
satisfaccion del usuario en una empresa de servicios automotrices, Universidad Norbert
Wiener, Lima - Per.

Esta investigacion tiene como objetivo general proponer la implementacion de un modelo
en la gestidn de procedimientos, con el fin de diagnosticar el estado actual de la empresa y
determinar los factores que inciden en la satisfaccion de usuario en una empresa dedicada al
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores. Esta investigacion se desarrollé con
un enfoque mixto de tipo proyectivo y holistico. La muestra estuvo conformada por 1 552
ordenes de trabajo de enero a agosto del 2021, asi como 4 colaboradores de la empresa. Los
instrumentos utilizados fueron el registro documental y la guia de entrevista. De este modo
se pudo identificar 3 dificultades principales, las cuales son: demora en los tiempos de
atencidn, ineficiente asignacion de tareas a los técnicos y falta de conocimiento en el uso de
softwares. A partir de ello, se disefidé una propuesta con el objetivo de mejorar la satisfaccion
de cliente interno y externo, optimizando recursos, disminuyendo los tiempos en los
procedimientos y fortaleciendo el servicio mediante herramientas tecnoldgicas. Esta
investigacion es de gran relevancia ya que detalla como es que el método EFQM trabaja y

permite saber las deficiencias en los procesos de la empresa de servicios, y con su
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implementacion puede transformar procesos y generar mejoras en la satisfaccion del cliente,
lo cual se relaciona directamente con la presente investigacion.
2.1.3. Locales

Aspajo (2021) Modelo de mejora de la calidad de servicios de salud y gestién
hospitalaria, basado en el EQFM y Diagrama de Ishikawa, en el Hospital Regional de
Moquegua Nivel 11-2, 2019, Universidad Nacional de San Agustin, Arequipa — Perd.

Esta investigacion tiene como objetivo conocer el nivel de calidad de los servicios de
salud, evaluar la gestion hospitalaria y formular una propuesta de mejora fundamentada en
el modelo EFQM. La investigacion se desarroll6 con un disefio no experimental, de enfoque
cualitativo, con método hipotético-deductivo. Asimismo, para la recoleccion de
informacion, se aplicaron como instrumentos un cuestionario de encuesta y una ficha de
observacion, ademas de utilizar reportes estadisticos sobre indicadores de gestion
hospitalaria. La unidad de estudio estuvo conformada por pacientes mayores de 18 afios que
acudieron al hospital. Se tuvo como resultado que tanto como los servicios brindados como
la gestion hospitalaria fueron deficientes, al no cumplir con los estandares de calidad
establecidos para el sector. A raiz de ello, se propuso un modelo de mejora de la calidad de
los servicios de salud y gestion hospitalaria apoyado en el EFQM y el Diagrama de Ishikawa,
para identificar causas criticas de las deficiencias y plantear soluciones. Este estudio resulta
bastante Util ya que constituye un antecedente sobre el modelo EFQM y la manera en como
puede aplicarse para evaluar la calidad, identificar brechas y formular propuestas de mejora,
lo cual se relaciona directamente con la presente investigacion.

Céceres y Mamani (2020) Calidad de servicio y su relacion en la satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Peru- agencia J.L.B. y Rivero — 2019, Universidad Nacional de
San Agustin, Arequipa — Perd.

Esta investigacion tiene como proposito determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Perl - Agencia J.L.B. y
Rivero en 2019. Para ello, se emple6 el método SERVQUAL y el modelo SCSB (Service-
Customer Satisfaction-Business), con el objetivo de analizar como las dimensiones de la
calidad de atencidn afectan la satisfaccion, lealtad y percepcion de los clientes de la agencia.
Los resultados del estudio revelaron que existe una correlacion positiva significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. En particular, se concluy6 que una mejora
en la calidad de atencidn contribuye de manera importante a aumentar la satisfaccion, la
lealtad y la percepcion positiva de los clientes en el Banco de Credito del Peru - Agencia

J.L.B. y Rivero en 2019. Esta investigacion es de gran utilidad, ya que proporciona una
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evaluacion detallada de la calidad de atencidn en el sector financiero y ofrece insights
valiosos como referencia para mejorar la satisfaccion del cliente en entidades similares en la
ciudad de Arequipa.
2.2. Marco Tedrico Conceptual
2.2.1. Calidad de Atencion Al Cliente

2.2.1.1. Definicion De Calidad.

Deming (1989) define la calidad como un nivel previsible de consistencia y confianza
que se ofrece a un costo razonable y que satisface las necesidades del mercado. El objetivo
principal de toda empresa es mantenerse en el mercado, proteger su inversion, generar
beneficios y asegurar la continuidad del empleo, aspectos que se logran a través de la calidad
como eje central de gestion. El autor sostiene que alcanzar mayores niveles de calidad
implica mejorar el producto y adecuar los servicios a las especificaciones requeridas,
reduciendo la variabilidad en los procesos de produccién para garantizar resultados mas
estables y eficientes.

El principal aporte de Crosby (1989) sobre calidad resulta en que en si misma no genera
costos, sino que los verdaderos costos provienen de los errores y defectos que surgen de una
falta de calidad. Para Crosby, la calidad se define como la capacidad de cumplir con las
especificaciones y los requisitos establecidos. En su vision, el objetivo fundamental de
cualquier empresa deberia ser lograr cero defectos en sus productos y procesos.

Segln Juran (1990), la calidad se define como la aptitud para el uso o el cumplimiento de
los requisitos establecidos. En términos sencillos, un producto o servicio es considerado de
alta calidad si cumple con las expectativas y necesidades del cliente, y se ajusta a las
especificaciones establecidas.

2.2.1.2. Definicion De Atencidon Al Cliente.

Avellano (1993) plantea que un cliente es alguien que va hacia una organizacion o
empresa buscando satisfaccion de sus necesidades inmediatas y considera que tiene ciertas
expectativas de lo que quiere recibir, por lo tanto, representa el ndcleo del proceso ya que
sin él no tendria razon de ser ni el servicio que se ofrece ni el proceso en si.

Blanco (2001) menciona que la atencidn al cliente se convierte en un recurso estratégico
importante que permite ofrecer un valor agregado a los usuarios, diferenciandose asi de la
competencia y fortaleciendo una propuesta integral de la empresa. De este modo, la atencién
al cliente se concibe como una estrategia dirigida a atraer a personas como empresas,
incentivando la adquisicion de bienes y servicios ofrecidos por la empresa. La atencion al

cliente no se limita Unicamente a realizar ventas, sino que también tiene como objetivo
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construir vinculos de confianza y fidelizacion con los consumidores. Durante este proceso,
los clientes perciben la calidad de atencion recibida como un elemento al que asocian el nivel
de compromiso de la empresa con la excelencia y con la satisfaccion de sus necesidades.

En la entrega de productos o servicios al cliente, es fundamental que cada actividad
realizada esté orientada a alcanzar la plena satisfaccién del mismo. Para ello, se deben
considerar criterios esenciales como el cumplimiento de la cantidad solicitada, la calidad del
servicio prestado, tiempos de atencidn oportunos, asi como la competitividad en los precios
ofrecidos. (Solorzano, 2013).

Segun Najul (2011) es una actividad impulsada por las empresas con el fin de alcanzar la
satisfaccion de sus clientes, lo que contribuye al aumento de su productividad, es por ello
que los clientes se convierten en protagonistas dentro del entorno empresarial. Variedad de
estudios indican que, para lograr la atencion exitosa de cliente, las organizaciones deben
tomar en cuenta aspectos relacionados con la gestion operativa y el desarrollo del capital
humano, para que los colaboradores de la empresa se encuentren motivados a realizar
acciones que transmitan calidad y generen un impacto positivo a los clientes.

2.2.1.3. Definicion de Calidad de Atencion Al Cliente.

Tschohl (2008) sefiala que calidad de atencion al cliente consiste en satisfacer
adecuadamente las diversas necesidades y expectativas de cada cliente, en conformidad a
los requerimientos por los cuales el cliente decidié obtener el servicio o producto de una
empresa. Resalta que esta calidad no se limita a una sola interaccion, sino que se construye
a lo largo de todo el proceso detallado en la compra o adquisicién inicial, pasando por la
operacion y ejecucioén del servicio, hasta su entrega final y postventa. Es decir, implica un
compromiso continuo que abarca cada etapa de la experiencia del cliente y asi pues el nivel
de satisfaccion alcanzado, dependera del conjunto de acciones implementadas por la
empresa, reflejando la eficacia de sus productos y servicios.

Tschohl (2014) considera que la atencidn que se les brinda a los clientes, se considera
como la estrategia mas efectiva para destacar frente a la competencia, ya que refuerza la
presencia de la empresa en el mercado al que pertenece, la distingue de las demas y pues
resulta dificil de igualar por otras organizaciones. Cuando esta estrategia se aplica de la
manera correcta, definitivamente puede proporcionar una ventaja competitiva sostenible por
un mediano plazo. En esa misma linea, ofrecer calidad como valor agregado implica superar
las expectativas del cliente, que va a permitir alcanzar mayores niveles de satisfaccion y

fidelizacion con la empresa.
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Segun Kotler (2017), define la calidad de atencion como la prestacidon de un servicio al
cliente de alto nivel que satisface o incluso supere sus expectativas. Se trata de generar una
experiencia positiva y consistente en cada punto de contacto con la organizacion. Esto
implica ofrecer un trato cordial, respetuoso y eficiente, asi como demostrar empatia ante las
inquietudes del cliente y resolver sus requerimientos de forma oportuna. En este sentido, la
calidad en la atencidn se convierte en un factor estratégico que no solo influye en la
satisfaccion del cliente, sino también en su fidelizacion y en la reputacion de la empresa en
el mercado.

2.2.1.4. Caracteristicas De La Atencion Al Cliente.

De acuerdo con Heinonen y Sthapit (2023), una atencién al cliente de calidad se basa en
varios aspectos fundamentales. EI personal debe mostrar un interés genuino por el cliente,
no solo resolver problemas, sino también establecer una conexién emocional que genere
confianza y trato empético. De igual manera, la interaccion debe permitir al cliente
involucrarse activamente en la solucién, creando valor de forma conjunta y fomentando una
experiencia compartida. Es importante que los empleados utilicen un lenguaje claro, preciso
y técnico cuando sea necesario. Asimismo, hay que procurar atender al cliente de forma
oportuna, dando prioridad a la celeridad y a la eficiencia de la respuesta. Desde el punto de
vista organizacional, la empresa debe desarrollar estrategias que le permitan alcanzar sus
objetivos, diferenciarse de la competencia y generar beneficios, al tiempo que alinea las
expectativas del cliente con el servicio real que se da, minimizando posibles brechas en la
percepcion del servicio (p. 15).

2.2.1.5. Dimensiones de la Calidad de Atencion al Cliente.

Segun Bustamante et al. (2019) citado segin Osejos y Merino (2020), el modelo de
calidad méas empleado para evaluar la calidad del servicio al cliente es el SERVQUAL. Pues
se fundamenta en la idea de como evalta de forma “natural” el cliente un servicio. Es decir,
cada individuo antes de recibir un servicio ya tiene ciertas expectativas que se forman a
través de distintos canales, comentarios, experiencias previas, publicidad o incluso
recomendaciones cercanas.

Luego cuando por fin vive la experiencia, compara lo que esperaba con lo que en realidad
recibid. Es ahi donde todo adquiere sentido. De esa comparacién en adelante entran en juego
varios factores y dimensiones que le permiten construir una percepcion de la atencion

recibida.
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Por otra parte, este modelo estd organizado en torno a una serie de indicadores que
facilitan la evaluacion de los aspectos fundamentales del servicio a lo largo de sus diferentes
etapas.

* Elementos Tangibles: La dimension tangibilidad comprende los aspectos fisicos y
observables del servicio, tales como la modernidad de las instalaciones, la funcionalidad
y estado de los equipos, la presentacion del personal y la calidad de los materiales de
comunicacion. En conjunto, estos servicios influyen en la primera impresion del cliente y
en su evaluacion de la calidad del servicio recibido.

» Confiabilidad: La fiabilidad hace referencia a la capacidad de la empresa de mantener sus
promesas y ofrecer un servicio constante de alta calidad. Es un atributo clave que influye
en la satisfaccion y fidelizacion del cliente (Kotler, 2017). La inversion en confiabilidad
fortalece la reputacion, promueve relaciones duraderas y genera beneficios como el
aumento de ventas y la reduccién de costos.

» Capacidad de Respuesta: La capacidad de respuesta hace referencia a la velocidad y
efectividad con que la empresa satisface las necesidades del cliente. Es una dimension
fundamental de la calidad de atencion. Una respuesta rapida es un reflejo del compromiso
con la satisfaccion del cliente, mejora la percepcion de la marca y fomenta la lealtad,
generando una ventaja competitiva en un entorno donde la inmediatez es esencial.

» Seguridad Lograda: La seguridad es generar confianza en el cliente en el manejo y en la
proteccion de sus datos personales. Es un elemento fundamental para construir relaciones
duraderas y fomentar la lealtad. En el entorno digital, es fundamental garantizar esta
seguridad para mantener la confianza del cliente y la posicion competitiva de la empresa.

* Empatia Lograda: La empatia es la habilidad que tiene la empresa y su personal para
entender al cliente y conectar emocionalmente con él. El ofrecer un trato calido y
personalizado fortalece la lealtad del cliente, convirtiéndose en un diferenciador
estratégico en mercados altamente competitivos.

2.2.1.6. Importancia De La Atencidn Al Cliente.

La atencion al cliente se constituye como un elemento esencial en toda organizacion, ya
que impacta directamente en la satisfaccion, confianza y fidelizacion del consumidor. Un
buen servicio permite generar una experiencia positiva, fortalecer la imagen de la empresa y
mejorar su posicionamiento frente a la competencia. Por eso, la atencion al cliente no debe
ser considerada como una mera funcién operativa, sino como un factor estratégico para el

crecimiento empresarial.
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De igual manera, una atencion eficiente ayuda al crecimiento de las ventas, ya que el
cliente se siente atendido de forma cordial, oportuna y profesional. Cuando el personal esta
bien capacitado, dispone de las habilidades necesarias y actlia con ética, entonces se puede
establecer una relacion favorable entre la empresa y el consumidor. Por otro lado, una mala
atencion puede afectar negativamente el proceso de compra y reducir las posibilidades de
éxito de la organizacion (Kawbe & Nelo, 2026).

Lira (2009) menciona que la importancia de la atencion al cliente puede convertirse en
una promocion tan poderosa como los descuentos que ofrece una empresa o la publicidad
que hacen. Considera que captar a un nuevo cliente es relativamente seis veces mas caro que
retenerlo. Por tal motivo, las organizaciones deben darle prioridad a definir y aplicar las
correctas directrices que guiaran la prestacion de sus servicios o venta de productos.

2.2.1.7. Medicion De La Calidad De Atencion Al Cliente.

Boscoe y Okafor (2020) utilizaron el modelo SERVQUAL para medir la calidad de la
atencion al cliente. En términos simples, esta herramienta compara lo que el cliente espera
con lo que realmente recibe. Y es que, muchas veces, ahi esta la clave: en esa pequefia (0
gran) diferencia entre expectativa y experiencia.

Este modelo analiza cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. A partir de estas, se identifican las llamadas “brechas”,
que son esos espacios donde el servicio no logra cumplir lo que el cliente tenia en mente.
Cuando esto sucede, la consecuencia es bastante clara: aparece la insatisfaccion, y como el
cliente percibe a la empresa en general. Por ejemplo, un cliente que no recibe atencién
oportuna dificilmente volverd o recomendara el servicio. En ese sentido, reducir estas
diferencias no solo mejora la experiencia inmediata, sino que fortalece la relacién a largo
plazo con el cliente. Al final, cuando lo que se promete se cumple (o incluso se supera), se
genera confianza, fidelidad y mejores resultados para la organizacion.

Ademas, SERVQUAL ofrece una guia bastante clara para entender qué aspectos del
servicio estan fallando y cuales estan funcionando bien. Esto permite no solo medir la
satisfaccion, sino también hacer seguimiento a las mejoras con el tiempo. En otras palabras,
es como tener un mapa que orienta a la empresa hacia un servicio mas consistente y alineado
con lo gue realmente esperan sus clientes.

Por otro lado, Singh, Tewari y Ravi (2020) aplicaron el NPS (Net Promoter Score), una
metodologia que va un poco mas alla y se enfoca en el comportamiento del cliente,
especialmente en su lealtad. Aqui los usuarios se agrupan en tres tipos: promotores, pasivos

y detractores. Los promotores son esos clientes que no solo estan satisfechos, sino que hablan
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bien del servicio, lo recomiendan y, sin darse cuenta, se convierten en una especie de
“voceros” de la empresa. Los pasivos, en cambio, estan conformes, pero no lo suficiente
como para recomendar. Y finalmente estan los detractores, quienes han tenido una mala
experiencia y podrian incluso afectar la reputacion con comentarios negativos.

ElI NPS mide esto a través de una pregunta sencilla sobre la probabilidad de
recomendacion, en una escala del 0 al 10. Puede parecer simple, pero da una sefial bastante
clara de como se esta viviendo la experiencia del servicio desde el lado del cliente.

ElI CSAT, o Customer Satisfaction Score, es un indicador que mide el nivel de satisfaccion
de los clientes con respecto a un producto, servicio o experiencia especifica. Esta forma
practica se utiliza para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes con la atencion, la
calidad de los productos, el tiempo de espera y otros aspectos del servicio. Su importancia
esta en que permite tener una informacion directa del consumidor para poder identificar las
fortalezas y debilidades en el negocio. EI CSAT se aplica por lo general a través de una
pequefia encuesta que se realiza usualmente cuando el cliente acaba de recibir el servicio.
Una pregunta muy tipica es que le solicite valorar su nivel de satisfaccion en una escala,
digamos del 1 al 5, donde los valores mas altos significan mayor satisfaccion. Primero se
analizan estas respuestas y se determina el porcentaje de clientes satisfechos. En este tipo de
estudios el CSAT no solo mide resultados, sino que ayuda a tomar decisiones para mejorar
la atencion, corregir fallas y fortalecer la experiencia del cliente. (Pin, 2021)

2.2.1.8. Calidad Total Y Modelos De Calidad.

Gumucio (2005) sefiala que la Calidad Total no es solo un concepto, sino una forma de
trabajar. Se trata de integrar la calidad en todos los niveles de la organizacién, desde la
estrategia hasta las operaciones del dia a dia. La idea es simple, pero poderosa: hacer bien
las cosas desde el inicio y mejorar constantemente.

Mas que una técnica, es casi una filosofia. Busca que la empresa esté alineada para ofrecer
al cliente lo que necesita, en el momento adecuado y a un costo razonable. Y claro, en un
entorno cada vez mas competitivo, esto ya no es opcional.

En esa misma linea, Sanchez y Castro (2005) mencionan algunos modelos de referencia
que ayudan a las organizaciones a avanzar hacia la excelencia. Entre los mas conocidos estan
el Modelo Deming, el Modelo Malcolm Baldrige y el Modelo EFQM.

El Modelo de Deming, por ejemplo, pone énfasis en la mejora continua a través de un
ciclo constante: planificar, ejecutar, verificar y actuar. ES como un proceso gque nunca se

detiene, siempre buscando hacerlo mejor.
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Por su parte, el Modelo Malcolm Baldrige se enfoca en aspectos clave como el liderazgo,
la estrategia, los clientes y los resultados. Es mas integral, ya que considera tanto la gestion
interna como el impacto externo.

Y el Modelo EFQM, bastante utilizado en Europa, evalGa nueve criterios que van desde
el liderazgo hasta los resultados en la sociedad. Es un enfoque mas amplio que busca
equilibrar todos los elementos de la organizacion.

En conjunto, estos modelos ayudan a las empresas a organizarse mejor, a identificar
oportunidades de mejora y, sobre todo, a mantenerse competitivas. Porque al final, en un
entorno que cambia constantemente, adaptarse y mejorar ya no es una ventaja, Sino que es
una necesidad.

2.2.2. Modelo EFQM
2.2.2.1. Historia Y Definicion Del Modelo EFQM.

De acuerdo con EFQM (2019), el modelo EFQM cuyas siglas provienen de European
Foundation for Quality Management nace en 1991 como una propuesta para ayudar a las
organizaciones a mejorar de forma constante. Pero mas alla de la definicion formal, se trata
de una herramienta bastante completa para hacer una autoevaluacion de la empresa, pues
permite identificar con claridad qué se esta haciendo bien y, al mismo tiempo, qué cosas
todavia necesitan ajustarse o0 mejorar.

Ademas, segun EFQM (2024), este modelo no es algo reciente ni improvisado. Lleva mas
de 35 afios evolucionando y acompafiando a miles de organizaciones (mas de 50,000) en
procesos de cambio. Y es que, en entornos tan dinamicos, tener una guia que ayude a ordenar
ideas, priorizar acciones y alinear objetivos no solo econémicos, sino también sociales y
ambientales se vuelve casi imprescindible.

En esa misma linea, el Club Excelencia en Gestion (2020) sefiala que el Modelo EFQM
se ha consolidado como un marco de referencia clave para la transformacion organizacional.
No es solo teoria, en la practica, ayuda a las empresas a adaptarse y a responder mejor a los
cambios. Es como una especie de mapa que orienta hacia dénde ir y como avanzar sin perder
de vista el proposito. Este modelo se apoya en cinco principios fundamentales que guian ese
camino de mejora y transformacion. Y aunque suenen técnicos, en el fondo son bastante
intuitivos:

e Cultura: Aqui no se habla solo de normas o politicas, sino de como se vive realmente

el dia a dia en la organizacion. Es decir, cbmo se motiva a las personas, cdmo se

integran sus valores y hasta como se gestiona la diversidad.
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e Liderazgo: No se trata Gnicamente de quienes estan en la cima. Mas bien, la idea es
que el liderazgo se distribuya, que cada persona pueda tomar decisiones con criterio
y aportar al equipo. Y es que, cuando todos asumen cierto nivel de liderazgo, el trabajo
fluye mucho mejor.

e Transformacién y funcionamiento: Este principio busca un equilibrio que no siempre
es facil: atender bien el presente sin dejar de prepararse para el futuro. En otras
palabras, no descuidar lo que funciona hoy pero tampoco quedarse comodo con lo
que se tiene.

e Flexibilidad y adaptabilidad: Aqui el modelo demuestra su fortaleza. No importa si la
organizacion es grande o pequefia, publica o privada, la I6gica se adapta. Es como una
guia que no impone, sino que orienta segun la realidad de cada caso.

e Futuro: Finalmente, el modelo invita a mirar més alla del corto plazo. Y es que
anticiparse de cierta forma permite tomar mejores decisiones. Habla de andlisis,
planificacion e incluso de cierta “intuicion informada” para enfrentar lo que viene.

En conjunto, estos principios no solo buscan mejorar procesos, sino también cambiar la
forma en que las organizaciones piensan y acttan, promoviendo el cambio.

2.2.2.2. Evolucion Del Modelo EFQM.

Segun el Club de Excelencia en Gestion (2025), el modelo EFQM no se ha quedado
estatico desde su creacion en 1991. Al contrario, ha ido pasando por varias etapas que, poco
a poco, lo han ido moldeando para responder mejor a lo que realmente ocurre en el entorno
empresarial y social. Y es que, las organizaciones operan en un entorno tan cambiante que
obligatoriamente los modelos también tienen que hacerlo.

* 1991: En sus inicios, naci6 como un modelo de gestion de calidad total, pensado
principalmente para mejorar la competitividad de las empresas europeas. Se estructuraba
en nueve criterios, divididos entre agentes facilitadores y resultados clave. La idea era
bastante clara: si gestionas bien los procesos, los resultados como la satisfaccion del
cliente, llegan por consecuencia.

* 1999: Con el tiempo, el modelo empez6 a afinarse. Se ajustaron los criterios y aparecio
el concepto REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision). Ayuda
a planificar, ejecutar y revisar lo que se hace, buscando coherencia. Ademas, en esta etapa
el modelo empez6 a salir de Europa y, casi sin darse cuenta, fue ganando reconocimiento

a nivel global.
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* 2003: Aqui el enfoque se volvié un poco mas exigente. Ya no bastaba con obtener
resultados, sino entender de donde venian. Se reforzd la relacion entre lo que hace la
organizacion (sus practicas de gestion) y los resultados que obtiene. Ademas, se empez0
a integrar con mas fuerza la responsabilidad social y el cuidado del medio ambiente.

e 2010: Luego vino una etapa marcada por el cambio constante. EI modelo se ajustd a un
entorno mas dinamico, donde la innovacion y el aprendizaje dejaron de ser opcionales.
También se empez6 a poner mas atencion en las personas dentro de la empresa,
reconociendo que son el motor real de cualquier mejora.

* 2020: Este fue un punto de quiebre interesante. EI modelo dejé de enfocarse solo en la
excelencia operativa y comenzo a hablar méas de transformacion y resiliencia. Es decir,
no solo hacer bien las cosas, sino saber adaptarse cuando todo cambia (como paso, por
ejemplo, con la digitalizacion acelerada o las crisis globales). Ademas, se reorganizo en
torno a tres preguntas bastante directas:

- ¢Hacia donde vamos?: Estrategia de la organizacion.

- ¢Como lo hacemos?: Ejecucion de la estrategia mediante liderazgo, cultura y
estructura.

- ¢Qué logramos?: Resultados y creacion de valor sostenible.
Asimismo, en esta etapa se incorporaron temas que hoy son imposibles de ignorar: la
sostenibilidad, la agilidad empresarial, la resiliencia y la responsabilidad social.
Incluso se alined con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), lo que refuerza su
enfoque mas integral.

* 2025: Finalmente, la version mas reciente presentada en 2024 y vigente desde 2025,
mantiene la base del modelo anterior, pero introduce ajustes que lo hacen mas claro y util.
Se conservan elementos como el sistema de evaluacidn, pero se afiaden nuevas guias que
ayudan a las organizaciones a generar valor de forma méas practica.
Ademas, hay un énfasis mucho mas fuerte en temas actuales como la digitalizacion, la
tecnologia y la sostenibilidad. También se refuerzan aspectos como el liderazgo y la
resiliencia, y se pone mas atencion en como perciben los resultados los distintos grupos
de interés. En pocas palabras, no solo importa lo que la organizacion cree que hace bien,
sino cémo lo ven los demas. Y algo que vale la pena destacar: esta version busca ser mas
clara, méas coherente y mas facil de entender.

2.2.2.3. Estructura del Modelo EFQM.
Para el Club Excelencia en Gestion (2025), la estructura del Modelo EFQM 2025 se basa

en una logica sencilla, que responde a las siguientes cuestiones:
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* Por qué: ;Para qué esta creada la organizacion? ¢ Qué sentido tiene su accionar? Aqui no
se trata solo de responder algo formal, sino de entender realmente su razén de ser. Es
como una persona que define hacia dénde quiere ir en la vida, necesita un proposito que
le dé direccion. En la organizacion, esto significa establecer un rumbo estratégico que le
permita sobresalir en su entorno, anticipar los cambios y, sobre todo, no quedarse
rezagada. Ademas, el tenerlo claro le da una base firme para construir sus planes futuros
con mas seguridad.

e Como: (Como piensa llevar a cabo su proposito y estrategia? Y es que saber lo que se
quiere no es suficiente si no se tiene claro coémo lograrlo. De ahi que pase a la practica de
como se lleva a cabo el modelo. Para que funcione de verdad es clave analizar los
mecanismos que permiten un involucramiento activo de los grupos de interes. No solo se
trata de invitarlos a participar sino de hacerlos parte del proceso. Esto ayuda a alinear
expectativas y, ademas, a generar valor de forma sostenible en el tiempo. O sea, es como
un engranaje: si cada pieza aporta, el sistema funciona mejor y los resultados se potencian.

* Qué: ;Qué se ha logrado hasta ahora? ;Y qué se quiere lograr mas adelante? Esta parte
es como hacer una pausa y mirar el camino recorrido. Permite medir los resultados
obtenidos y entender si todo lo anterior realmente esta dando frutos. También ayuda a
identificar si las acciones estan alineadas con los objetivos estratégicos o si es necesario
hacer ajustes. Dicho de forma sencilla, es como revisar un mapa durante un viaje:
confirma si vas en la ruta correcta o si necesitas recalcular para llegar a tu destino.

Asi, segin EFQM (2025) la estructura del modelo EFQM se divide en los siguientes
bloques haciendo hincapié en su orientacion hacia la transformacion organizacional y la
creacion de valor sostenible
 Direccién: Este componente tiene como objeto definir el proposito, la vision y la

estrategia de la organizacion. Analiza de qué manera la organizacion define una

orientacion clara que dirige sus actividades hacia la creacion de valor para sus partes
interesadas, asi como como se comunica dicha orientacion y se adapta a las exigencias
del entorno.

* Ejecucion: Este elemento estudia la manera en que se ejecutan las estrategias y planes
para lograr los propdsitos de la organizacion. Revisa como la organizacion administra sus
recursos, procesos y colaboraciones para obtener resultados eficaces y eficientes.

* Resultados: Este elemento se enfoca en los resultados obtenidos, incluyendo tanto el

desempefio de la organizacion como la satisfaccion de los diferentes grupos interesados.
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Analiza en qué medida estos resultados reflejan el impacto de las acciones llevadas a cabo

y la capacidad de la organizacion para cumplir con sus metas y crear valor a largo plazo.

2.2.2.4. Criterios del Modelo EFQM.

Segun EFQM (2025) son siete criterios fundamentales del actual modelo EFQM 2025,
que practicamente abarcan todos los aspectos clave de una organizacion que busca la
excelencia. Y lo cierto es que no se quedan solo en lo tedrico: son una guia bastante practica
para mirarse hacia adentro, identificar qué se esta haciendo bien y, sobre todo, donde se
puede tener mejoras:

* Propdsito, vision y estrategia: Una organizacion que realmente se diferencia no se mueve
por inercia, sino que sabe por qué esta. El proposito le da sentido a lo que hace, la vision
marca ese hacia donde va a largo plazo, y la estrategia el como define el camino para
llegar. Sin esa claridad, todo se vuelve improvisacion.

 Cultura de la organizacion y liderazgo: Aqui nos metemos en algo mas humano. La
cultura organizacional no esta escrita s6lo en documentos, se vive dia a dia: en la forma
en que se comunican los equipos, en la forma en que se toman las decisiones, en la forma
en que se resuelven los problemas. Ademas, el liderazgo no es sélo de los jefes, se nota
en cada uno que toma una responsabilidad. Y es que, cuando esto fluye bien, la
organizacion no solo funciona mejor, sino que también empieza a ser vista como un
referente en su entorno.

* Implicar a los grupos de interés: Para una organizacion es clave identificar cuéles son sus
grupos de interés, entre ellos, clientes, colaboradores, proveedores, etc. y entender
verdaderamente qué necesitan, construyendo asi relaciones sélidas. No se trata solo de
saberlo, hay que involucrarlos. Se quiere que no sean solo espectadores, sino parte activa
del proceso.

* Crear valor sostenible: No basta con tener un éxito pasajero. El verdadero reto esta en
mantener la creacion de valor en el tiempo. En general, este valor estd orientado a los
clientes, pero también afecta a otros grupos de personas. Y para saber como las
necesidades cambian, es fundamental escuchar el feedback directo y hacer los ajustes
necesarios.

* Gestionar el funcionamiento y la transformacion: Algo interesante en este criterio es que
pide mirar el presente y el futuro al mismo tiempo. Por un lado, la organizacion debe
asegurarse de que sus operaciones actuales funcionen bien; por otro lado, necesita

adaptarse a los cambios que van surgiendo, ya sean internos o externos.
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* Percepcion de los grupos de interés: Lo que cuenta aqui es la imagen que da la
organizacion desde fuera. Las percepciones se construyen con experiencias reales, con
interacciones concretas. Por eso este criterio recoge ese feedback, que al final acaba
siendo una sefal bastante clara de lo que se esta haciendo bien y lo que deberia ajustarse.

* Rendimiento estratégico y operativo: Por ultimo, este criterio pone los nimeros y los
resultados sobre la mesa, pues comprueba que la organizacion estd cumpliendo su
proposito, que su estrategia se esta ejecutando tal y como se penso y que esta creando un
valor sostenible. Ademaés de mirar el presente, permite anticipar escenarios futuros.

Figura 2
Criterios de Modelo EFQM

PROPOSITO, II CULTURA DE LA

VISION Y ORGANIZACIONY
ESTRATEGIA LIDERAZGO

IMPLICAR A LOS
GRUPOS DE
INTERES

[ recerecuce 8 RESUBEAROSS EJECUCION

INTERES

CREAR VALOR
SOSTENIBLE

¥ RENDIMIENTO
ESTRATEGICO Y
OPERATIVO GESTIONAR EL
FUNCIONAMIENTO
YLA
TRANSFORMACION

Nota. Criterios del Modelo EFQM 2025. Adaptado de Modelo
EFQM, EFQM, 2025.
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2.2.2.5. Subcriterios Del Modelo EFQM 2025.
De acuerdo con EFQM (2025), el modelo se desglosa en diversos subcriterios. A

continuacion, se proporciona una tabla que detalla cada uno de estos subcriterios a

considerar.
Tabla 2
Subcriterios de Modelo EFQM
Criterio N° Subcriterio
1.1 Define el propésito y la vision.
1. P_ro_pésito, 1.2 Comprende el ecosistema, sus propias capacidades y sus principales retos.
vision'y 1.3 Identifica y entiende las necesidades de los grupos de interés clave.
estrategia 1.4 Desarrolla y adapta la estrategia.
15 Disefia e implanta un sistema de gestion del rendimiento y de gobierno.
2.1 Dirige la cultura de la organizacion y refuerza sus valores fundamentales.
2. Cultura de la 2.2 Crea las condiciones para hacer realidad el cambio.
organizacion y 2.3 | Estimula la creatividad y la innovacion.
liderazgo 24 Une y compromete a los grupos de interés clave con su propoésito, vision y
' estrategia.
3.1 Clientes: Construye relaciones sostenibles.
3.2 Personas: Atrae, implica, desarrolla y mantiene su apoyo continuo.
3. Implicar a los 3.3 Inversores y reguladores: Asegura y mantiene su apoyo continuo.
grupos de interés 3.4 Sociedad: Contribuye a su desarrollo, el bienestar y la prosperidad.
35 Partners y proveedores_: Construye relaciones y asegura su compromiso
para crear valor sostenible.
4.1 Define la propuesta de valor y c6mo se crea.
4. Crear valor 4.2 Comunica y vende la propuesta de valor.
sostenible 4.3 Elabora y entrega la propuesta de valor.
4.4 Disefia e implanta la experiencia global.
5.1 Gestiona el funcionamiento.
5. Gestionar el 5.2 Transforma la organizacién para el futuro.
funcionamiento y 5.3 Impulsa la innovacion y la tecnologia.
la transformacion 5.4 Aprovecha la informacion y el conocimiento basado en datos.
55 Gestiona los activos y recursos.
6.1 Resultados de percepcidn de los clientes.
6. Percepcion de 6.2 Resultados de percepcion de personas.
los grupos de 6.3 Resultados de percepcidn de inversores y reguladores.
interés 6.4 Resultados de percepcion de la sociedad.
6.5 Resultados de percepcidn de partners y proveedores.
i Cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y su
contribucién.
7. Rendimiento - Economia y Finanzas.
estrategico y - Funcionamiento y transformacion.
operativo
- Sostenibilidad.
- Medidas predictivas para el futuro.

Nota. Explicacion de la tabla. Adaptado de Modelo EFQM, EFQM, 2025.
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2.2.2.6. Beneficios Del Uso Del Modelo EFQM.

Para EFQM (2025) los principales beneficios de adoptar la estructura del Modelo EFQM
2025 en la organizacion son los siguientes:

Lo primero es que ayuda a definir y alinear el propésito organizacional. Esto marca
una gran diferencia, ya que permite tomar decisiones con mayor claridad y construir
una vision compartida entre todos los involucrados.

Ademas, refuerza la cultura organizacional basada en valores. Esto no se queda solo
en el papel sino que se refleja en un mejor clima laboral, en unas relaciones mas
sanas y poco a poco en un mayor compromiso del personal. Y es que cuando las
personas se sienten parte de algo, también se animan a innovar y a dar mas.

Con relacion al liderazgo, el modelo fomenta el desarrollo de lideres que no sélo
dirigen, sino que verdaderamente inspiran y acompafian a sus equipos. No solo se
trata de cumplir metas, sino de movilizar gente, hacia objetivos comunes.

Por otra parte, estimula la capacidad de adaptacion al cambio. En estos tiempos en
los que todo es apresurado, esto es fundamental. EI modelo permite detectar
oportunidades de mejora y actuar a tiempo, en lugar de reaccionar tarde.

De igual forma, impulsa practicas giles que facilitan el aumento de la eficiencia
operativa. En pocas palabras, te hace mejorar el hacer las cosas y, a su vez, lo hace
mas rapido, algo que el mercado actual demanda constantemente.

Contribuye también a lidiar con entornos complejos y cambiantes como aquellos en
los que hay incertidumbre, presién y cambios inesperados, robusteciendo la
capacidad de respuesta de la organizacion.

Por altimo, impulsa una vision estratégica orientada al futuro. No sélo se queda en
el presente, sino que ayuda a anticipar tendencias y a construir sostenibilidad en el
tiempo, lo que al final es clave para no perder competitividad.

2.2.2.7. Esquema Logico de REDER.

Segun EFQM Club de Excelencia (2025), el esquema légico REDER ofrece una forma

bastante estructurada y a la vez practica de evaluar el desempefio de una organizacion.

Ademas, sirve de base para sistemas de puntuacién como el premio EFQM a la excelencia,

lo que le da todavia mas relevancia. Es en esencia una herramienta integral, sostenida sobre

cinco pilares fundamentales. Y lo bueno es que no se queda solo en la evaluacién, sino que

te acompafa en todo el proceso: desde la planificacion y ejecucién hasta la medicion y

mejora. Pues la retroalimentacion juega un papel clave, pues permite aprender
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constantemente y ajustarse a un entorno que cambia mas de lo que uno quisiera. En esta

linea, el esquema Reder esta formado por:

 Resultados: Se revisa aqui en qué medida la organizacion ha logrado los objetivos que se
propuso. Los indicadores no solo son numéricos, sino que también son aspectos mas
cualitativos como la satisfaccion y fidelizacion de cliente. Ademas, se considera como los
diferentes grupos de interés perciben estos resultados y lo que se puede anticipar con ello.

» Enfoque: El enfoque hace referencia a las estrategias, politicas y planes puestos en marcha
para lograr los objetivos. Una buena forma de hacer las cosas no es rigida, tiene que estar
alineada con la vision de la organizacion pero con la suficiente flexibilidad para adaptarse
cuando el entorno cambie. Es como tener una hoja de ruta clara, pero estar dispuesto a
modificarla si la situacion lo requiere.

* Despliegue: Aqui es donde las ideas se ponen en practica, pues este componente examina
como el enfoque se pone en practica en toda la organizacion, desde la alta direccion hasta
los niveles operativos. Tener un buen plan no es suficiente, es necesario comunicarlo bien,
que se entienda y que se aplique de verdad. Ademas se mira como administran los
recursos, como lideran el cambio y qué tan consistente es la ejecucion en las distintas
areas.

» Evaluacién: Este punto se refiere a evaluar el buen funcionamiento de las cosas. Implica
el uso de indicadores y métricas para analizar los resultados con relacion a los objetivos
planteados. Pero no se trata s6lo de nimeros, sino también de tratar de entender el “por
qué” detras de esos resultados. Cuando la evaluacion se hace bien, se convierte en una
herramienta muy poderosa para tomar decisiones.

* Revision: Por ultimo, la revision toma todo lo aprendido y lo convierte en accion. Aqui la
organizacion reflexiona, analiza los resultados y ajusta lo necesario. Ademas, estimula un
aprendizaje constante, lo cual es fundamental en contextos que varian. Es cerrar el ciclo:
evaluar, aprender y volver a empezar, pero ahora con mayor claridad.

2.2.2.8. Puntuacion Modelo EFQM.

Basado en EFQM (2025), el modelo contempla un total de 1000 puntos que se distribuyen
entre los distintos criterios evaluados. Aunque suena muy técnico, la realidad es que este
sistema permite tener una visiéon mucho mas clara y ordenada del desempefio organizacional.

A cada criterio se le asigna un peso determinado en funcion de su importancia, esto no
solo ayuda a conocer fortalezas y debilidades, sino que permite comparar resultados de

manera mas objetiva, ya sea entre areas o incluso entre distintas organizaciones.
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Esta forma de trabajar también garantiza que se contemplen los tres grandes pilares que
conforman el modelo: Direccion, Ejecucion y Resultados. De alguna manera, es como armar
un balance completo, no basta con hacer bien una sola parte, sino que todo debe estar
conectado para lograr un desempefio realmente sélido.

Figura 3
Puntuaciones de Modelo EFQM

2. CULTURA DE
LA
ORGANIZACION
Y LIDERAZGO
(100 pts)

1. PROPOSITO,
VISION Y
ESTRATEGIA
(100 pts)

DIRECCION

3. IMPLICAR A
LOS GRUPOS DE
INTERES
(100 pts)

[ ORGANIZACION ]

7. RENDIMIENTO
ESTRATEGICO Y
OPERATIVO
(200 pts)

RESULTADOS EJECUCION

4. CREAR VALOR
SOSTENIBLE
(200 pts)

~

5. GESTIONAR EL

6. PERCEPCION

DE LOS GRUPOS FON CK;?I""‘;:"EMO
N 3 § .
DE INTERES TRANSFORMACION

(200 pts)

(100 pts)

Nota. Explicacion de la tabla. Adaptado de Modelo EFQM, EFQM, 2025.

En el Modelo EFQM 2025, la asignacién de puntajes a los subcriterios se distribuye de la
siguiente forma:
e Enel Criterio 1: Proposito, vision y estrategia, cada uno de sus subcriterios representa
el 20% del total de 100 puntos asignados a este criterio.

e Para el Criterio 2: Cultura de la organizacion y liderazgo, compuesto por cuatro
subcriterios, cada uno aporta el 25% de los 100 puntos correspondientes.

e Enelcaso del Criterio 3: Implicar a los grupos de interés, los cinco subcriterios tienen
un peso igual, representando cada uno el 20% de los 100 puntos asignados.

e Enel Criterio 4: Crear valor sostenible, se distribuyen 200 puntos en total, por lo que
cada uno de sus cuatro subcriterios equivale al 25% de ese puntaje.
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Para el Criterio 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacion, cada uno de sus
cinco subcriterios representa el 20% de los 100 puntos asignados.

En el Criterio 6: Percepcion de los grupos de interés, los cinco subcriterios también
aportan el 20% cada uno, dentro de un total de 200 puntos.

Finalmente, el Criterio 7: Rendimiento estratégico y operativo, abarca directamente

los 200 puntos asignados, sin division por subcriterios.
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3. Diagnostico De La Situacion Actual

Esta etapa consiste en la evaluacion de la situacion actual de la empresa en terminos
cualitativos y cuantitativos usando el Modelo EFQM.
3.1. Analisis Cualitativo
3.1.1. Descripcién General De La Empresa

La empresa es una institucion microfinanciera de la ciudad de Arequipa, que nace de un
objetivo muy claro: apoyar a quienes no podian acceder a la banca tradicional. En ese
contexto, existia una poblacion significativa quienes tenian muchos deseos salir adelante,
pero simplemente no encontraban oportunidades formales de financiamiento. Con el tiempo,
esa pequefia iniciativa fue tomando méas auge hasta convertirse hoy en un modelo de
inclusion financiera que se ha instalado en varias regiones del pais.

Su actividad principal consiste en ofrecer productos de crédito y ahorro adaptados a las
necesidades de un segmento importante del pais: ElI segmento MYPE. Con estos servicios,
la entidad busca acompafiar el crecimiento de los negocios de sus clientes y al mismo tiempo,
aportar al fortalecimiento de su bienestar econémico que, en muchos casos, depende
precisamente de ese acceso oportuno al financiamiento.

La Agencia Principal, unidad de analisis del presente estudio, es clasificada dentro de la
entidad como una agencia de tamafio muy grande, contando con 27 afios de operacion al
2024. Su cartera de créditos ha mostrado una evolucion de S/111,378,000 en el Afio 1, a
S/117,250,000 en el Afio 2, y a S/117,468,000 en el Afio 3 un crecimiento significativo entre
los dos primeros afios, seguido de una marcada estabilizacion en el ultimo periodo. Sin
embargo, esta trayectoria no se ha visto reflejada en sus ingresos financieros, los cuales
pasaron de S/49,057,000 a S/59,777,000, para luego caer a S/47,674,000 en el Afio 3 (ver
Tabla 26), evidenciando que, pese a mantener practicamente el mismo nivel de colocaciones,
la agencia gener6 un ingreso considerablemente menor al del afio anterior.

3.1.2. Base Filosofica
Estos elementos constituyen el marco estratégico que orienta las decisiones y el
comportamiento organizacional de la entidad.
3.1.2.1. Proposito.
“Generar valor sostenible para la inclusion financiera de los emprendedores y MYPEs,
facilitando el desarrollo y acceso a soluciones financieras.”
3.1.2.2. Mision.
“Lograr la inclusion financiera sustentable de MYPEs y personas durante su ciclo de vida

brindando una experiencia, agil e integral con cobertura nacional”.

35



3.1.2.3. Vision.

“Liderar el sector de las microfinanzas siendo la opcidn preferida de los clientes para sus

soluciones financieras, impulsados por nuestro talento, capacidades digitales e innovacion”.

3.1.2.4. Valores Corporativos.

e Integramente Humanos: Actuamos con honestidad, responsabilidad y humanidad,

valorando la creatividad, el compafierismo y el potencial de las personas.

e Intensamente Orgullosos: Representamos con orgullo la marca, su historia y

trayectoria, mostrando siempre lo mejor en cada accion.

e Imparables a metas: Trabajamos juntos con esfuerzo y motivacién para superar

obstéaculos y alcanzar nuestros suefios y metas.

e Entusiastas por la innovacion: Somos la entidad mas innovadora del Peru, siempre a la
vanguardia, abiertos al cambio y en busqueda constante de nuevas oportunidades.
e Motivados por convertir vidas: Facilitamos suefios con empatia y responsabilidad,

generando un impacto positivo en la vida de nuestros clientes y comunidad.

3.1.3. Organizacién

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa, pero es importante aclarar que
corresponde Unicamente a la agencia en estudio. Con este organigrama se puede ver de

manera clara como estd distribuida la jerarquia para el funcionamiento diario. El

organigrama completo de la empresa se encuentra en Anexos N°1.

Figura 4
Organigrama Agencia Principal
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Nota. Se muestran los puestos de la agencia principal. Elaboracion propia.

3.1.4. Productos Y Servicios

3.1.4.1. Negocios.

* Empresas MyPe (credipuntualito, agropecuario, crédito ecomicro, crédito para maquinaria
y equipo, crédito para local comercial, inmobiliario, crédito caja construye MYPE, linea
de crédito, convenio MYPE, crédito vehicular y carta fianza); Emprendedores (crédito
emprendedor, credito credioficios, crédito ecomicro, crédito para local comercial, linea de
crédito, supérate mujer, crédito paralelo y crédito vehicular) y Créditos Inclusivos (crédito
bienvenido, aguamas, linea de crédito, supérate mujer y crédito paralelo).

3.1.4.2. Personas.

* Créditos de Consumo (personal directo, microconsumo, préstamo cuenta sueldo, lineas
CTS plazo fijo, quintuplica tu sueldo, convenio descuento por planilla, administrativo y
crédito prendario); Créditos de Vivienda (caja construye, crédito mivivienda, crédito
hipotecario vivienda y crédito techo propio) y Crédito Vehicular.

3.1.4.3. Depositos.

* Ahorros (tarjeta virtual, ahorro caja digital, ahorro rentable, ahorro flexible, ahorro
judicial); Plazo Fijo (plazo fijo, plazo fijo edad de oro y plazo fijo creciente) y Cuentas
(cuenta sueldo, cuenta CTS, cuenta junior).

3.1.4.4. Seguros.

* Microseguro de vida, proteccion de tarjetas, seguro obligatorio de accidentes de transito
(SOAT), retiro seguro, seguro desgravamen (basico y devolucion), familia protegida,
seguro vehicular, vida mi familia, seguro oncoldgico indemnizatorio, seguro de
desempleo, seguro multiriesgos, seguro caja te asiste y seguro agricola.

3.1.4.5. Servicios.

* Transferencias de dinero entre cuentas; transferencias a otras entidades; pago de recaudos,
recargas y servicios; apertura digital de cuentas de ahorros; apertura digital de depdsitos a
plazo fijo y plazo fijo creciente; emisidn de tarjeta de débito 100% virtual; disposicién
digital de lineas de créditos; desembolso digital de créditos; préstamo digital cuenta
sueldo; venta digital de seguros: SOAT, proteccién de tarjetas, vida caja, oncologico y
agrario; retiros sin tarjeta a través de la opcion efectivo mavil; transferencias y pagos via
PLIN hacia Yape, bancos, y otras billeteras; pagos QR a través de las plataformas Izipay

y Niubiz; cambio de moneda extranjera y consulta de tarjeta y CVV digital.
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3.1.5. Sistemas
La compafia cuenta con un ecosistema de sistemas informaticos que sostiene sus

principales procesos operativos, financieros y comerciales. No se trata Unicamente de una
infraestructura técnica; en el dia a dia funciona como un soporte casi silencioso, de esos que
no siempre se ven, pero que mantienen todo en equilibrio. Estas herramientas permiten
gestionar grandes volimenes de informacion sin perder el orden, asegurar la continuidad de
las operaciones incluso en momentos de alta carga y, ademas, brindar insumos clave que
ayudan a tomar decisiones en los distintos niveles de la organizacion.

 Sistemas de la Empresa: Oracle EBS es un sistema integrado que permite administrar los
procesos administrativos y financieros de la organizacién. Sus distintos mddulos hacen
posible el control de la contabilidad, la gestion de recursos humanos y la cadena de
suministros. En la practica, esto evita que la informacion se disperse entre &reas o sistemas
aislados, logrando una estructura més ordenada, casi como si toda la organizacién hablara
un mismo idioma operativo que conecta cada proceso.

* Sistemas de Gestion de Crédito: La compafiia dispone de plataformas especificas para
evaluar, aprobar y dar seguimiento a los créditos. En este punto destaca el sistema
Bantotal, que concentra la informacion crediticia del cliente y permite acompafiar todo el
ciclo del crédito, desde su originacion hasta su recuperacion. Y es que este nivel de
trazabilidad resulta especialmente valioso en microfinanzas, porque permite ubicar con
precision en qué etapa se encuentra cada operacion, reduciendo la incertidumbre y
fortaleciendo el control de la cartera, algo que en la practica marca una gran diferencia.

* Sistemas de Gestion de los Riesgos: Estos sistemas permiten vigilar de manera constante
los riesgos crediticio, operativo y de mercado, en cumplimiento con las normas del sistema
financiero peruano. Su enfoque es principalmente preventivo, lo que significa que no se
limitan a registrar datos, sino que advierten posibles desviaciones antes de que escalen a
problemas mayores. Esto aporta una capa de proteccion que muchas veces pasa
desapercibida, pero que resulta esencial para sostener la estabilidad de la entidad en el
tiempo.

 Sistemas de Gestion de Finanzas: Estas herramientas permiten registrar, analizar y
controlar la informacion contable y financiera de la compafiia. Incluyen la elaboracién de
reportes, balances y auditorias internas. En conjunto, no solo organizan los datos, sino que
permiten tener una lectura mas clara y confiable de la situacion econdémica de la
institucion, lo cual es clave para la transparencia y el cumplimiento regulatorio,

especialmente en un entorno financiero cada vez mas exigente.
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* Sistemas de Canales Digitales : La compafiia cuenta con plataformas de banca por internet
y aplicaciones mdviles que permiten a los clientes realizar operaciones sin necesidad de
acudir a una agencia. Esto transforma la experiencia del usuario, dandole mayor
autonomia y comodidad, y al mismo tiempo aliviando la carga operativa de los canales
fisicos, que pueden enfocarse en atenciones mas complejas.

* Sistemas de Recursos Humanos : Se emplean plataformas de gestién de personal para
administrar la némina, las evaluaciones de desempefio y los procesos de capacitacion. En
algunos casos, estas funciones estan integradas dentro de sistemas core como Bantotal, lo
que permite una administracion mas centralizada y menos fragmentada de la informacion
del personal, algo que en la préactica facilita mucho el control interno.

* Sistemas de Cumplimiento: Estos sistemas aseguran que las operaciones se realicen
conforme a las normas establecidas por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS).
Mas alla del cumplimiento formal, cumplen una funcién de resguardo institucional, ya que
ayudan a mantener la trazabilidad de los procesos y reducen el riesgo de incumplimientos
regulatorios que podrian comprometer la estabilidad de la organizacion.

* Sistema del Bantotal: EI Bantotal System es el corazén constituye el nicleo operativo de
la entidad. Desde alli se concentran y administran productos como créditos, depositos y
cuentas, evitando que la informacién se disperse en multiples plataformas. Ademas,
permite monitorear las operaciones en tiempo real, lo que mejora la trazabilidad, reduce
riesgos y fortalece el control operativo. Sin embargo, su verdadero impacto no depende
Unicamente del sistema en si, sino también de cdmo se ejecutan los procesos internos y
del nivel de capacitacion de quienes lo operan, lo que puede marcar una diferencia decisiva
en su efectividad real.

3.1.6. Descripcion De Los Procesos

Para fines de este proyecto se tuvo alcance de los procedimientos llevados a cabo en el

Area Comercial, area principal de la empresa y mediante la cual el negocio funciona.

A continuacion, se explicara sobre dos de los procesos principales del Area Comercial en
la Agencia Principal.

» Otorgamiento de Créditos: Se trata del proceso comercial disefiado para financiar a
personas y empresas, fijando plazos y condiciones de retorno del capital mas los intereses
correspondientes. La aprobacién de estos recursos se respalda en una evaluacion
minuciosa de la capacidad de pago e historial del cliente, asegurando que su nivel de

solvencia sea el adecuado para cumplir con el acuerdo.

39



Figura 5

Flujograma de Otorgamiento de Créditos
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Nota. Elaboracion propia.

Apertura de Cuentas de Ahorro: Este procedimiento comercial facilita que las personas

depositen sus fondos de manera segura bajo el respaldo de la entidad, abriendo la

posibilidad de percibir intereses segln las condiciones del producto. Su principal ventaja

es combinar la seguridad del dinero con la flexibilidad para disponer de él en cualquier

momento. Para activar este canal, el solicitante pasa por un registro de datos personales,

la conformidad de las politicas internas y el abono de un depdsito inicial.

Figura 6
Flujograma de Apertura de Cuentas de Ahorro
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3.2. Analisis Cuantitativo
3.2.1. Autoevaluacion REDER — Modelo EFQM

La légica REDER, integrada dentro del Modelo EFQM, se entiende como una
herramienta de autoevaluacién que ayuda a ordenar, con bastante claridad, los procesos de
mejora continua dentro de las organizaciones. Y es que no se queda en lo teorico; en la
practica, permite conectar la estrategia institucional con los resultados reales que va
obteniendo la entidad, ofreciendo una mirada mas completa y a veces mas honesta del
desempefio organizacional frente a lo que realmente esperan los grupos de interés.

Figura7
Autoevaluacién Reder — Modelo EFQM
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Nota. Explicacion de la tabla. Elaboracion propia.

El modelo EFQM se organiza en siete criterios que guian la evaluacién del desempefio y
la gestion de la calidad. Dentro de este marco, el método REDER funciona como un soporte
que permite valorar cada criterio de manera estructurada, tomando en cuenta tanto como se
ejecutan los procesos internos como lo que finalmente se logra en términos de resultados.

Aplicado a la entidad microfinanciera, este enfoque no solo ayuda a observar la situacién
actual, sino que también va mostrando, casi de forma inevitable, las brechas que existen entre
lo que la empresa busca ser y lo que efectivamente esta logrando en el dia a dia. Esta
evaluacion se construye a partir de informacion recogida mediante entrevistas a 20
colaboradores de la Agencia Principal, seleccionados mediante muestreo no probabilistico
intencional por ocupar puestos clave en la gestion y atencion al cliente, observacion directa
de los procesos y revision documental. En conjunto, estos insumos permiten acercarse

bastante a la realidad operativa de la empresa, sin idealizaciones.
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Desde el punto de vista metodoldgico, el modelo REDER evalla los cinco primeros
criterios del EFQM a través de los componentes de Enfoque, Despliegue, Evaluacion,
Revision y Mejora. En el caso de los criterios de resultados, la valoracion se centra en su
relevancia y utilidad dentro de la organizacion. Este esquema, permite leer el desempefio de
forma maés integral, conectando lo que ocurre internamente con los efectos que finalmente
se reflejan en la experiencia de los clientes y en la dinamica general de la entidad.

3.2.1.1. Resumen de resultados del Modelo EFQM

Se elabord un resumen detallado de las conclusiones derivadas del analisis realizado sobre
el modelo de REDER v los siete criterios fundamentales del Modelo EFQM. El detalle de
cada una de las partes del modelo EFQM y la puntuacion segin REDER, se encuentran en
el Anexo N°2. Las principales conclusiones se exponen a continuacion, proporcionando una
vision concisa y estructurada de los resultados, lo cual es esencial para orientar la toma de

decisiones estratégicas.
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Tabla 3

Resumen Autoevaluacion Reder — Modelo EFQM

N° Enfoque Criterio Puntaje Conclusion
L. La organizacion posee un propdésito, visién y estrategia bien definidos, que reflejan el esfuerzo directivo para dar rumbo y orden a la
Proposito, institucion. Sin embargo, en la préctica su aplicacion no siempre es percibida de forma uniforme en todos los niveles. Y es ahi donde aparecen
1 Direccién visién y 65/100 ciertas brechas, entre lo que se plantea a nivel estratégico y lo que realmente se ejecuta en el dia a dia.
estrategia Visto desde el modelo EFQM, esto apunta a una implantacion todavia parcial. La estrategia existe, estd formulada pero su interiorizacién no
termina de calar de forma consistente en toda la organizacion.
La compafiia tiene valores organizacionales establecidos, lo que proporciona una base cultural bastante clara. Pero al observar la experiencia
Cultura de la diaria de los colaboradores, esa coherencia no siempre se percibe de manera constante. Sobre todo, en los aspectos relativos al clima interno
2 Direccion Organizacion y 50/100 vy las condiciones laborales, donde todavia se perciben ciertas diferencias.
Liderazgo Esto pone en evidencia una especie de distancia entre lo que dice la organizacion y lo que se vive en el dia a dia, lo que al final influye en la
forma en que se percibe el liderazgo dentro de la empresa.
. Se observa que la organizacion ha disefiado estrategias para gestionar a sus principales grupos de interés, sobre todo clientes, lo que refleja
|mp||Car alos una intencion clara de orden y enfoque. Sin embargo, no se aplica de forma homogénea en todas las areas, y esto hace que la experiencia del
3 Ejecucion grupos de 55/100 servicio varfe seglin el punto de contacto.
interés La gestion de la retroalimentacion de otros actores como personal o inversores también tiene margen de mejora. Juntos, estos hechos indican
que todavia no se ha logrado una completa consolidacion de la integracién de los grupos de interés.
Se identifican iniciativas orientadas a generar valor para el cliente, lo que evidencia que hay una importante base de trabajo en esa direccién.
) ) Crear valor Sin embargo, todavia existen aspectos que fortalecer, especialmente en la mejora sistematica de procesos y en la consolidacién de la mejora
4 Ejecucion . 78/200  continua.
sostenible Esto se ve reflejado tanto en la satisfaccion del cliente como en la eficiencia operativa, en la que los resultados todavia muestran variaciones.
En otras palabras, se estéa creando valor, pero adn no se llega a un nivel plenamente sélido.
Gestionar el La organizacién cuenta con sistemas y procesos que soportan su operacion, lo que evidencia una estructura funcional bésica. Sin embargo, el
5 Ejecuci(')n funcionamiento 37/100 nivel de adopcidn tecnoldgica y transformacién digital no es homogéneo en todas las areas, lo que genera ciertas diferencias internas.
y la Por otra parte, la revision y evaluacion de procesos no siempre se lleva a cabo de manera constante o sistematica. Esto limita, en parte, la
transformacion capacidad de adaptacion y mejora continua y hace que la conexion entre estrategia y operacion no sea tan fluida como se esperaria.
. Los clientes perciben de manera muy diversa. En algunos casos se valora el servicio, pero en otros se observan dificultades relacionadas con
Percepcion de 80/200  os tiempos de respuesta y la consistencia de la atencion. Esto demuestra que los esfuerzos de gestion no siempre se traducen de forma
6 Resultados los grupos de uniforme en la experiencia final del usuario.
interés En cuanto al personal, se observan diferentes niveles de motivacion, lo que indica oportunidades para incrementar el compromiso interno y
mejorar la experiencia laboral.
Rendimiento Se observa una relacion parcial entre lo que plantea la organizacion a nivel estratégico y lo que se ejecuta en la operacidn diaria. O sea, no
7 Resultados estratégico y 78/200 siempre coinciden del todo las metas de la institucion con las tareas cotidianas.
) Los mecanismos de retroalimentacion del desempefio y la gestion de riesgos, también pueden ser reforzados. Eso afecta directamente la
operativo posibilidad de la organizacion de anticipar problemas y corregir desviaciones a tiempo, algo clave para su evolucion sostenida.
Total 443/1000

Nota. Explicacion de la tabla. Elaboracion propia.
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3.2.2. Medicion De La Mejora Calidad De Atencién Al Cliente
3.2.2.1. Calculo de la Muestra

Se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que los clientes
fueron seleccionados en funcién de su disponibilidad, asistencia a la Agencia Principal
durante el periodo de recoleccidén de datos y aceptacion voluntaria para participar en el
estudio.

No obstante, para determinar la cantidad de clientes a encuestar se utiliz6 la férmula para
poblaciones finitas, considerando una poblacién de referencia de 200 clientes diarios, un
nivel de confianza del 95 %, una proporcién esperada de 50%, una proporcion

complementaria de 50 % y un margen de error del 5 %.

Tabla 4
Muestreo
Parametro Valor

N 200
Z 1.96
P 50%
Q 50%
e 5%
n 132

Nota. Explicacion de la tabla.
Elaboracion propia.
Cabe precisar que el valor N=200 corresponde al promedio de clientes atendidos

diariamente en la Agencia Principal, utilizado como referencia estandar para el calculo
muestral; dado que la recoleccién de datos se extendié durante el mes de agosto de 2024, la
poblacion real de clientes atendidos en dicho periodo fue considerablemente mayor, lo que
refuerza la representatividad de la muestra obtenida.

Como resultado del célculo se obtuvo una muestra de 132 clientes, considerada suficiente
para analizar la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio en la Agencia
Principal y cumplir con los objetivos de la investigacion.

3.2.2.2. Aplicacion De La Encuesta.

La presente encuesta tiene como objetivo evaluar la calidad de atencion ofrecida por la
empresa financiera en estudio, con el fin de identificar areas de mejora y continuar brindando
un servicio que satisfaga las expectativas de los clientes. Sus respuestas nos permitiran
conocer mejor su experiencia e identificar oportunidades de mejora para optimizar nuestros
procesos y brindarle una mejor atencion. La encuesta es andnima, por lo que sus respuestas
seran tratadas de forma confidencial y utilizadas unicamente con fines de investigacion.

Se procedi6 entonces a encuestar a los 132 clientes seleccionados como resultado del

proceso de muestreo, con el objetivo de recopilar informacion clave para el analisis. Las
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preguntas formuladas fueron disefiadas para medir la percepcion y el nivel de satisfaccion
de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos por la entidad. La aplicacion del
cuestionario se realizé a lo largo del mes de agosto de 2024, en las instalaciones de la
Agencia Principal, lo que permitié cubrir una variedad representativa de clientes atendidos
en distintos dias y momentos del periodo de recoleccion.

Cada una de las preguntas fue evaluada utilizando una escala de Likert, que permitid
medir el grado de acuerdo o desacuerdo de los encuestados de manera estructurada y
cuantificable. A continuacion, se detalla la escala empleada:

1: Muy en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Neutral

4: De acuerdo

5: Muy de acuerdo

Esta escala facilito la obtencion de datos que reflejan no solo las opiniones individuales,
sino también tendencias generales que seran clave para identificar areas de mejora y disefar
estrategias que optimicen la calidad del servicio ofrecido por la entidad.

Seguidamente, se mostraran las preguntas que formaron parte de la encuesta.

Tabla 5
Preguntas de la Encuesta de Calidad de Atencion al Cliente
N° Preguntas

1 ¢Usted considera que el personal fue amable y profesional durante su estadia en nuestra agencia?

2 ¢Usted opina que su atencion en nuestra agencia fue de manera rapida y eficiente?

3 ¢Usted considera que, durante su atencién, la informacion que le fue brindada fue clara, completa
y facil de entender?

4 ;Le parece que el tiempo de espera para su atencion en nuestra agencia fue el adecuado?

5 ¢Cree usted que los productos y/o servicios que adquirié de nuestra empresa, cumplieron sus
expectativas?

5 ¢Usted considera que nuestra empresa ofrece suficientes canales de comunicacion para atender
las necesidades de sus clientes?

7 ¢Usted considera que el uso de canales digitales (WhatsApp, aplicacién mavil, pagina web) es
facil y til para realizar sus operaciones financieras?

3 ¢Cree usted que nuestra empresa ofrece soluciones financieras que se adapten a las necesidades
de los clientes?

9 ¢Usted considera que nuestra empresa resuelve los problemas o percances de los clientes, de
manera oportuna?

10 ¢Usted opina que nuestra empresa le proporciona un servicio de atencidn al cliente de alta
calidad?

1 ¢Usted cree que nuestra empresa se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad y busca mejorar

continuamente?
12 ;Recomendaria usted los productos y servicios de nuestra empresa?
Nota. Explicacion de la tabla. Elaboracion propia.
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3.2.2.3. Andlisis De Encuestas De Calidad De Atencion Al Cliente
Se realiz6 la encuesta a un total de 132 clientes de la entidad, seleccionados segun el
proceso de muestreo previamente establecido. Los resultados obtenidos, que reflejan las
puntuaciones asignadas a cada una de las preguntas formuladas. Los resultados son los
siguientes segln la escala empleada y mencionada con anterioridad:
- Pregunta 1: ¢ Usted considera que el personal fue amable y profesional durante su estadia
en nuestra agencia?

Figura 8
Resultados Encuesta - Pregunta 1

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Encuesta Pregunta 1. Elaboracion propia.
Se observa que el 36,4% de los encuestados se encuentran muy de acuerdo en que el
personal fue amable y profesional durante su estadia en la agencia, un 31,8% manifiestan
estar de acuerdo con esta afirmacion, un 21,2% se encuentran en posicion neutral y un 10,6%

se encuentra en desacuerdo.

- Pregunta 2: ;Usted opina que su atencion en nuestra agencia fue de manera rapida y
eficiente?

Figura 9
Resultados Encuesta - Pregunta 2

12.1%

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
36.4% = Neutral
= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Encuesta Pregunta 2. Elaboracion propia.
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Se observa que el 36,4% de los encuestados manifesto estar en desacuerdo con que la
atencion en la agencia fue rapida y eficiente, mientras que el 28,8% adopt6é una posicion
neutral. Asimismo, el 16,7% indicé estar de acuerdo, el 12,1% sefial6 estar muy en
desacuerdo y el 6,1% manifestd estar muy de acuerdo con esta afirmacion.

- Pregunta 3: ;Usted considera que, durante su atencion, la informacion que le fue brindada
fue clara, completa y facil de entender?

Figura 10
Resultados Encuesta - Pregunta 3

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 3. Elaboracion propia.

Se observa que el 37,9% de los encuestados se encuentran de acuerdo en que la
informacion que les fue brindada fue clara, completa y facil de entender; un 31,8% se
encuentran en posicion neutral, un 15.2% manifiestan estar muy de acuerdo con esta
afirmacion, un 12,1% indicé estar en desacuerdo y finalmente un 3,0% se mantuvo en muy
en desacuerdo con ello.

-Pregunta 4: ¢ Le parece que el tiempo de espera para su atencion en nuestra agencia fue el
adecuado?

Figura 11
Resultados Encuesta — Pregunta 4

18.2%

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
= Neutral

39.4% = De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 4. Elaboracion propia.
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Se observa que el 39,4% de los encuestados se encuentran en desacuerdo en que el tiempo
de espera para su atencion fue el adecuado, un 24,2% se encuentran en posicién neutral, un
18,2% manifiestan estar muy en desacuerdo con esta afirmacion, un 13,6% considera estar
de acuerdo y un 4,5% se mantiene muy de acuerdo con la afirmacion
-Pregunta 5: ¢Cree usted que los productos y/o servicios que adquirié de nuestra empresa,
cumplieron sus expectativas?

Figura 12
Resultados Encuesta — Pregunta 5

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 5. Elaboracidn propia.

Se observa que el 31,8% de los encuestados se encuentran de acuerdo en que los
productos y servicios que adquirié cumplieron sus expectativas, un 28,8% se encuentran en
posicion neutral con esta afirmacion, un 19,7% indicé estar muy de acuerdo con la
afirmacion y 19,7% en desacuerdo.

-Pregunta 6: ¢Usted considera que nuestra empresa ofrece suficientes canales de
comunicacion para atender las necesidades de sus clientes?

Figura 13
Resultados Encuesta — Pregunta 6

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 6. Elaboracion propia.
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Se observa que el 34,8% de los encuestados se encuentran en posicién neutral sobre si la
empresa ofrece suficientes canales de comunicacion para atender las necesidades de los
clientes, un 30,3% se encuentran en desacuerdo con esta afirmacion, un 18,2% del total de
encuestados manifiesta estar de acuerdo, un 10,6% indica estar muy de acuerdo y finalmente
un 6,1% manifiesta estar muy en desacuerdo con ello.

-Pregunta 7. ¢Usted considera que el uso de canales digitales (WhatsApp, aplicacion movil,
pagina web) es facil y Gtil para realizar sus operaciones financieras?

Figura 14
Resultados Encuesta — Pregunta 7

Muy en desacuerdo
34.8% En desacuerdo
= Neutral
= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 7. Elaboracién propia.

Se observa que el 34,8% de los encuestados se encuentran en desacuerdo en que el uso
de canales digitales es facil y Gtil para sus operaciones financieras, un 31,8% se encuentran
en posicion neutral, un 18,2% manifiestan estar de acuerdo con esta afirmacion, un 7,6%
indica estar muy de acuerdo y finalmente un 7,6% indica estar muy en desacuerdo.
-Pregunta 8. ¢Cree usted gque nuestra empresa ofrece soluciones financieras que se adapten
a las necesidades de los clientes?

Figura 15
Resultados Encuesta — Pregunta 8

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 8. Elaboracidn propia.
Se observa que el 45,5% de los encuestados se encuentran en posicion neutral respecto a

que si la empresa ofrece soluciones financieras que se adapten a las necesidades de los
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clientes, un 24,2% manifiestan estar de acuerdo, un 19,7% indica estar en desacuerdo y
finalmente un 10,6% indica estar muy de acuerdo con ello.

-Pregunta 9. ¢Usted considera que nuestra empresa resuelve los problemas o percances de
los clientes, de manera oportuna?

Figura 16
Resultados Encuesta — Pregunta 9

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 9. Elaboracién propia.

Se observa que el 37,9% de los encuestados se encuentran en posicion neutral respecto a
si la empresa resuelve los problemas de los clientes de manera oportuna, un 30,3% se
manifiestan estar de acuerdo con esta afirmacion, un 19,7% considera estar muy de acuerdo
y finalmente un 12,1% indica estar en desacuerdo con esta afirmacion.

-Pregunta 10. ¢Usted opina que nuestra empresa le proporciona un servicio de atencion al
cliente de alta calidad?

Figura 17
Resultados Encuesta — Pregunta 10

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 10. Elaboracion propia.
Se observa que el 40,9% de los encuestados se encuentran en posicion neutral respecto a
si la empresa proporciona un servicio de atencion al cliente de alta calidad, un 27,3% se
manifiestan estar en desacuerdo, un 24,2% se encuentran de acuerdo y finalmente un 7,6%

indica estar muy de acuerdo con esta afirmacion.
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-Pregunta 11. ¢ Usted cree que nuestra empresa se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad
y busca mejorar continuamente?

Figura 18
Resultados Encuesta — Pregunta 11

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 11. Elaboracion propia.

Se observa que el 42,4% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo en que la empresa
se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad y busca mejorar continuamente, un 31,8% se
manifiestan estar en posicion neutral con esta afirmacion, un 21,2% considera estar de
acuerdo y finalmente un 4,5% indica estar en desacuerdo con esta afirmacion.

- Pregunta 12. ;Recomendaria usted los productos y servicios de nuestra empresa?

Figura 19
Resultados Encuesta — Pregunta 12

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Nota. Resultados Pregunta 12. Elaboracion propia.

Se observa que el 39,4% de los encuestados manifiestan estar de acuerdo en recomendar
los productos y servicios de la empresa, un 36,4% se encuentran en posicion neutral, un
16,7% indica estar de acuerdo y finalmente un 7,6% manifiesta estar en desacuerdo con esta
afirmacion.

A continuacion, se presenta una tabla que resume los principales hallazgos de la encuesta
aplicada a los clientes de la entidad microfinanciera. Esta tabla proporciona un analisis e
interpretacion de los resultados, destacando los aspectos mas relevantes y facilitando la

identificacién de areas prioritarias para la mejora continua.
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3.2.2.4. Resumen Encuesta Calidad De Atencion Al Cliente.

Tabla 6
Resumen Encuesta Calidad de Atencion al Cliente
Pregunta Resultado Conclusion
El 36,4% Segun los resultados obtenidos, se concluye que el personal
respondié “Muy  de la empresa muestra una actitud amable y profesional en su
1 de acuerdo” y el  trato con los clientes y colegas. Esta caracteristica contribuye
31,8% significativamente a la creacion de un ambiente de trabajo
consider6 “De positivo y facilita la interaccion con los clientes, generando
acuerdo” una experiencia de servicio agradable.
Segun los resultados obtenidos, los clientes han expresado que
£l 36.4% la atencion en la agencia no cumpli6é con sus expectativas en
4% .. . .. ) .,
di6 “E términos de rapidez y eficiencia. El proceso de atencion no
respondio n .. . cps £
3 ” estuvo lo suficientemente organizado, lo que dificultdé la
2 desacuerdo” y el ., .
28.8% considers resolucion de sus necesidades de manera oportuna. Esta
j “Neutral” percepcion negativa no solo impacta la experiencia del cliente,
u . . .y . . ., |
sino que también puede afectar la fidelizacion y la reputacion
de la empresa en el mercado.
El 53,1% , . .
" - Segun los resultados obtenidos, se destaca que la atencion
respondid “De . . . L
brindada fue en cierta medida facil de entender para los
acuerdo o Muy de .. i .
3 acuerdo” v el clientes, sin embargo, no de manera completa. Los usuarios
y. . valoraron de forma moderada la transparencia en la
31,8% considerd . L :
“ - informacion proporcionada.
Neutral
El 57,6% . :
di6 “En Segun los resultados de la encuesta, el tiempo de espera no fue
respondio : ~ :
P el adecuado. Los clientes sefialaron que experimentaron
desacuerdo o Muy . . ,
. demoras excesivas al momento de ser atendidos, lo que afecto
4 en desacuerdo” y . ., Y -
ol 24.2%% negativamente su percepcion sobre la eficiencia de la empresa.
consi;jeré Esta falta de agilidad en la atencion puede generar frustracion
@ N y contribuir a una experiencia de cliente insatisfactoria.
Neutral
El 31,8% Segun los resultados obtenidos, los clientes indicaron que los
respondié “De  productos y servicios adquiridos cumplieron en cierta medida
5 acuerdo” y el con sus expectativas, aunque no de manera completa. Esta
28,8% considerd respuesta refleja una satisfaccion moderada, lo que indica la
“Neutral” necesidad de ajustar ciertos aspectos.
El 36,4% Segun los resultados de las encuestas, los clientes expresaron
respondié “En  que no hay suficientes canales de atencidn disponibles para
desacuerdo o Muy satisfacer sus necesidades de forma &gil y conveniente.
6 en desacuerdo”y Considerar que la oferta actual de canales de comunicacion,

el 34,8%
considero
“Neutral”

como teléfono, correo electronico o atencion presencial, resulta
limitada y no permite una respuesta eficiente a la variedad de

situaciones o preferencias de los clientes.
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El 42,4%
respondio “En

Segun los resultados obtenidos en las encuestas, los clientes
han sefialado que se encuentran en general en desacuerdo
respecto al uso de canales digitales como WhatsApp,
aplicacion mavil, pagina web, puesto que no es tan facil de

7 desacuerdo” yel manejar y no tienen tanto conocimiento ni capacitacion en ello.
31,8% consideré Lo que se traduce en que hay que mejorar el servicio que se
“Neutral” ofrece mediante estos canales y facilitar el proceso a los
clientes, ya que es una manera importante de que ellos se
sientan a gusto y en miras a las nuevas tecnologias.
El 45,5% . . .
respondic Segun los resultados de las encuestas, los clientes manifestaron
“Neui)ral” ol una percepcion moderada, pues algunos consideran que los
8 Y . productos y servicios disponibles si cumplen con sus
34,8% considero . . . .
«3 o0 necesidades, otros sugieren que las opciones son limitadas o no
€ acucrdo , . J
,, estan completamente alineadas con sus expectativas.
Muy de acuerdo
.. Segun los resultados de las encuestas, la empresa obtiene una
El 50% respondio g L . p
. calificacion media en cuanto a la resolucion oportuna de
De acuerdo o . . . .,
Muv de acuerdo” problemas, lo que indica un nivel moderado de satisfaccion en
9 yel 37 9% este aspecto. Aunque la empresa logra resolver los
y 0 . . . .
{:onsi deré inconvenientes de los clientes, se pueden proponer mejoras
" N para asegurar una respuesta mas rapida y eficaz a las
Neutral . )
necesidades de los usuarios.
El 40,9%
pus De acuerdo con los resultados de las encuestas, la empresa
respondio ! B .. ) . - .
10 “Neutral” v el recibe una calificacion medio - bajo en relacién con la calidad
cutra (& Y, . — . !
Y . de la atencion al cliente, lo que indica que el nivel de servicio
27,3% considerd se debe meiorar
“En desacuerdo” jorar.
El 63,6% ; . "
46 “D Segun los resultados de la encuesta, los clientes consideran que
respondio € . i
P la empresa hace un esfuerzo constante por mejorar la calidad
acuerdo o Muy de - . .4 .
11 acuerdo” v el de su servicio. Esto refleja una percepcion de mejora por parte
Y . de los clientes, asimismo, indica que la empresa debe seguir
31,8% considero . . .
" ., trabajando para fortalecer y refinar su enfoque en la calidad.
Neutral
El 56,1% . . .
di6 “D Segun los resultados de la encuesta, los clientes afirman que
respondio € A -l
P recomendarian los productos y servicios de la empresa, aunque
acuerdo o Muy de - ’
12 no de manera unanime. Se entiende que hay aspectos

acuerdo” y el
36,4% considero
“Neutral”

especificos que podrian mejorarse para hacer la recomendacion
mas completa y entusiasta.

Nota. Elaboracion propia

Los resultados de la encuesta permiten identificar con bastante claridad los aspectos que

mas influyen en la percepcion del cliente sobre el servicio brindado. En general, se percibe

una actitud positiva por parte del personal; de hecho, la amabilidad y el trato cercano
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destacan y suelen generar una buena primera impresion. Sin embargo, esta fortaleza, no
termina de sostenerse del todo debido a ciertas limitaciones que aun persisten en el servicio.

Por ejemplo, la rapidez en la atencién no siempre responde a lo que el cliente espera. Hay
momentos en los que el proceso se vuelve lento y, mas que avanzar con fluidez, esto no
parece ser un hecho aislado, sino mas bien el reflejo de una organizacién interna que adn
presenta desorden o falta de estandarizacion en sus procesos. Ademas, la limitada
disponibilidad de canales sugiere que no existe una estrategia claramente definida para
diversificar y facilitar la atencion al cliente.

En ese sentido, estos hallazgos no solo reflejan la situacion actual, sino que permiten
aproximarse a las causas que la originan. Funcionan como una base clave para plantear
propuestas de mejora alineadas con el modelo EFQM, orientadas no solo a corregir los
efectos visibles, sino a intervenir en los factores de fondo que condicionan la calidad de

atencioén al cliente.

Tabla 7
Resumen Encuestas de Calidad de Atencion al Cliente y Variables
Dimension N Resumen del Resultado
Pregunta
1 El 68,2% percibe que el personal es amable y
profesional.
Empatia 7 El 42,4% percibe dificultad en el uso de canales digitales.
12 El 56,1% recomendaria la empresa, aunque no todos lo
harian con entusiasmo.
2 36,4% cree que la atencion fue lenta y desorganizada.
4 57,6% menciona tiempos de espera inadecuados.
Capacidad de 9 El 50% sefiala una resolucién de problemas adecuada,
respuesta pero que se puede mejorar.
5 El 36,4% de clientes indican falta de canales para
atencion eficiente.
5 El 31,8% indica que los productos cumplen parcialmente

sus expectativas.

El 34,8% considera que las soluciones financieras si

Confiabilidad 8 cumplen con las necesidades de los clientes, pero de
manera limitada

El 63,6% percibe que hay un esfuerzo por mejorar la

1 calidad de la atencion.

3 El 53,1% considera que la informacion fue algo clara
Seguridad pero no completamente.

10 El 31,8% percibe una calidad de atencién buena.

Nota: Elaboracién propia.
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Para la medicion de la calidad de atencidn al cliente, se adaptd el modelo SERVQUAL
(Bustamante et al., retomado por Osejos y Merino, 2020), priorizando las dimensiones de
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, dado que estas resultan mas
determinantes en la experiencia de atencion directa al cliente en el contexto de una entidad
microfinanciera, en comparacién con la dimension de Elementos Tangibles.

3.2.3. Resultados Variable Calidad de Atencion al Cliente

A continuacién, se presenta el estado actual de la variable Calidad de Atencion al Cliente.
Para efectos de esta medicidn, se utilizd la Pregunta N°10 como indicador sintesis de la
variable de Calidad de Atencidn al Cliente, dado que recoge de manera directa la percepcion

real de los clientes.

Tabla 8
Informacién Variable Calidad de Atencién al Cliente
Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acum.
Muy en desacuerdo 0 0% 0%
En desacuerdo 36 27,3% 27,3%
Neutral 54 40,9% 68,2%
De acuerdo 32 24.2% 92,4%
Muy de acuerdo 10 7,6% 100%
Nota: Elaboracion propia.
Figura 20
Gréfica Variable Calidad de Atencion al Cliente
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Nota. Elaboracion propia.

Segun los datos obtenidos de la Tabla N°8y la Figura N°20 respecto a la variable Calidad
de Atencion al Cliente, se observa que luego de la ejecucion de cuestionario se tiene que el
24,2% del total de clientes encuestados manifiestan sentirse de acuerdo respecto a si la
empresa proporciona un servicio de atencion al cliente de calidad y el 7,6% del total de

clientes manifiesta estar muy de acuerdo con esta afirmacion, haciendo un total de 31,8%.
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Este resultado evidencia que menos de la mitad de los clientes percibe positivamente la
atencion brindada, lo que refleja un nivel bajo de calidad de atencion.

Por otro lado, un 27,3% de los encuestados se encuentra en desacuerdo y un 40,9%
mantiene una posicion neutral, lo cual indica la existencia de percepciones poco favorables
o indiferentes respecto a la atencion recibida. En conjunto, estos resultados evidencian
deficiencias en los procesos de atencion al cliente, constituyendo una oportunidad clara de
mejora para la organizacion.

Segun Evans y Lindsay (2015), si se mejora la calidad, los clientes estaran contentos y
tendran la tendencia a ser leales con la empresa, ademas de sugerir el servicio, lo que ayuda
a captar nuevos clientes y aumentar las ventas. En este contexto, se analizo la evolucion del
numero de clientes en la agencia principal, tal como se muestra en la Figura N°21.

Figura 21
Gréfica Clientes Totales Agencia Principal

8,376 - 8,277
B Y ’
7’V
Ano 1 Afo 2 Ano 3

Nota. Elaboracién propia.

Con los datos que se observan en la figura anterior, puede observarse con bastante
claridad que el numero total de clientes de la agencia ha disminuido un 1,2% respecto al
periodo anterior. Y aunque a primera vista es solo una variacion numérica, lo cierto es que
detras de esa caida puede haber algo mas delicado: la percepcion que tienen los clientes sobre
el servicio que reciben.

En ese sentido, esta reduccion no debe interpretarse como un hecho aislado, sino como
un posible indicio de debilidades en la calidad de atencion. La experiencia del cliente es un
factor clave en la relacién con la entidad, ya que influye directamente en su permanencia,
satisfaccion y disposicion a recomendar el servicio.

Por ello, el resultado obtenido evidencia la necesidad de revisar y fortalecer los procesos
de atencion al cliente, identificando oportunidades de mejora que permitan optimizar la
experiencia del usuario. En consecuencia, una atencion mas eficiente y orientada a las
necesidades del cliente contribuira no solo a mejorar la percepcion del servicio, sino también

a reforzar la confianza y fidelizacion hacia la entidad.
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3.2.4. Andlisis Causa Raiz

A partir de los resultados obtenidos mediante las técnicas cualitativas, se identificaron
problemadticas recurrentes relacionadas con la calidad de atencion al cliente, entre ellas la
lentitud en la atencidn, los tiempos prolongados de espera, la limitada disponibilidad de
canales de atencidn, la escasa claridad de la informacion proporcionada, y la falta de
cordialidad de los colaboradores de la agencia. Estas situaciones evidencian deficiencias en
la prestacion del servicio y sugieren la existencia de factores internos que las originan.

Con el propdsito de identificar las posibles causas raiz, se elabor6 un diagrama de
Ishikawa, agrupando las causas segun los criterios del modelo EFQM. Este analisis permitid
evidenciar que las problematicas identificadas responden a factores relacionados con el
liderazgo, la gestion de procesos, el talento humano, los recursos tecnologicos y la relacion
con los grupos de interés.

En conjunto, el diagrama de Ishikawa permiti¢ establecer la relacion entre las deficiencias
percibidas por los clientes y sus causas organizacionales, constituyendo la base para la
posterior aplicacion de la matriz de Vester y el andlisis de Pareto, herramientas que

permitieron priorizar las causas criticas que sustentan la propuesta de mejora.
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Figura 22
Diagrama de Ishikawa
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Nota. Elaboracion propia
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3.2.5. Matriz de Priorizacion

Con la finalidad de determinar las causas mas relevantes que impactan en la calidad de
atencidn al cliente ofrecida por la empresa del sistema microfinanciero, se aplic la Matriz
Vester. Esta herramienta facilitara la clasificacion y priorizacion de las causas identificadas
anteriormente, enfocandonos en la mejora de la calidad de atencion. Para implementar esta
herramienta, se tiene como primer paso codificar las causas obtenidas del Diagrama

Ishikawa evaluado.

Tabla 9
Codificacion de Causas
Causa Descripcion
c1 Ejecuc_ic’m ineficaz de la estrategia por falta de liderazgo
operativo.
co I?esalineacién de los objetivos y prioridades entre las distintas
areas.
C3 Sobrecarga laboral en los colaboradores.
C4 Ausencia de revision periodica de las estrategias de la empresa.
C5 Deficiente inversion en infraestructura y recursos tecnologicos.
C6 Estrés laboral.
Cc7 Ausencia de capacitacion continua a los colaboradores.
C8 Lideres no proporcionan direccion clara.
C9 No hay motivaciones adecuadas a los colaboradores.
c10 Parti_cipacién limitada de clientes en el disefio de nuevos
servicios.
C11 Escasa comunicacion bidireccional con los stakeholders.

Deficiente implicacién de los grupos de interés con las
estrategias.

C13 Escaso fomento del desarrollo de capacidades y habilidades.
Desconocimiento de necesidades y expectativas de los

C12

‘@ stakeholders.

C15 Deficiente mejora continua de los servicios y procesos.
C16 Sistema de evaluacidn al cliente pre y post venta defectuosos.
C17 Deficientes canales de atencion al cliente.

C18 Enfoque limitado a resultados financieros inmediatos.
C19 Escasa innovacion en la propuesta de valor.

C20 Operaciones ineficientes e inflexibles.

C21 Incumplimiento de procedimientos establecidos.

C22 Resistencia al cambio.

C23 Deficientes sistemas tecnoldgicos y poca automatizacion.
C24 Ausencia de personal capacitado

C25 Deficiente compensacion salarial.
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C26 Descontento debido a carga de horas extra.

Cc27 Estancamiento en crecimiento profesional.

C28 Limitada capacidad para resolver problemas.

C29 Tiempos de espera de atencion muy amplios.

C30 Baja fidelizacion de clientes.

C31 Escasez de procesos para la evaluacion de desemperio.

C32 Desarticulacion entre metas comerciales y experiencia del
cliente.

C33 Ausencia de planes de accion de mejora.

C34 Deficiencias en evaluacion de riesgo crediticio.

C35 Incumplimiento en la gestion de cobranzas.

Una vez que las causas estan codificadas, se procede al analisis en la Matriz Vester, una
herramienta que permite evaluar las relaciones entre las causas identificadas. En esta matriz,
se utiliza una escala de 0 a 1, donde se coloca un 0 si no existe ninguna relacion entre las
causas y un 1 si se detecta una relacion directa. Este analisis no solo permite identificar las
interacciones entre las causas raiz encontradas, sino que también permitird conocer cémo

abordar la deficiente calidad de atencion al cliente en una empresa del sistema micro

financiero.

Nota. Codificacion de Causas. Elaboracién propia.
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Tabla 10

Matriz Vester

12
21

21

10
19
13
10
17

13
22

19
10
10

10
14

20
13
14
14

404

C9 |C10[C11[C12 | C13|C14 | C15|Cl16|C17 |C18 | C19 | C20 | C21|C22 | C23 |C24 | C25|C26 | C27|C28 | C29 | C30 | C31)|C32|C33|C34|C35| TOTAL

C8

C7

C6

C5

c4

C3

C2

Cl

C1

Cc2

C3

C4

C5

C6

c7

C8

]

C10
C11
C12
C13
C14
C15
C16
C17
C18
C19
C20
C21
C22
C23
C24
C25
C26
C27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
C34
C35

Nota. Matriz Vester. Elaboracién propia.

A partir de los resultados obtenidos del analisis mediante la Matriz Vester, se procede a elaborar un diagrama de Pareto utilizando las sumatorias

halladas. Este diagrama permite identificar las principales causas que tienen mayor impacto en la deficiente calidad de atencion a la cliente

ticos que afectan la calidad de atencién, contribuyendo

z

7

as Cri

identificada en la empresa. De esta forma, se centran los esfuerzos en los factores m

la formulacion de estrategias de mejora mas eficaces.

Ve

asl a
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Tabla 11
Tabla de distribucion de frecuencias con porcentaje acumulado

Causa Frecuencia Porcentaje (%)  Porcentaje Acum. (%)

C15 22 5.40% 5.40%
C5 21 5.20% 10.60%
C7 21 5.20% 15.80%

C29 20 5.00% 20.80%
C9 19 4.70% 25.50%

C17 19 4.70% 30.20%

C12 17 4.20% 34.40%

C23 14 3.50% 37.90%

C31 14 3.50% 41.30%

C32 14 3.50% 44.80%

C10 13 3.20% 48.00%

C14 13 3.20% 51.20%

C30 13 3.20% 54.50%
C4 12 3.00% 57.40%
C8 10 2.50% 59.90%

C11 10 2.50% 62.40%

C18 10 2.50% 64.90%

C19 10 2.50% 67.30%

C22 10 2.50% 69.80%

C13 9 2.20% 72.00%

C16 #) 2.20% 74.30%

C20 9 2.20% 76.50%

C28 9 2.20% 78.70%

C35 9 2.20% 80.90%
Cl 8 2.00% 82.90%
C2 8 2.00% 84.90%
C3 8 2.00% 86.90%
C6 8 2.00% 88.90%
C25 8 2.00% 90.80%
C33 8 2.00% 92.80%
C26 7 1.70% 94.60%
C21 6 1.50% 96.00%
C24 6 1.50% 97.50%
Cc27 5 1.20% 98.80%
C34 5 1.20% 100.00%

Nota. Elaboracion propia.
La tabla anterior muestra los porcentajes de cada causa encontrada, respecto al total
evaluado y los porcentajes acumulados, que se utilizan para identificar visualmente qué

causas generan el mayor impacto sobre un problema.
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Figura 23
Diagrama de Pareto causas de problemas de calidad de atencion al cliente
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Nota. Diagrama de Pareto. Elaboracion propia.

Al calcular y representar el porcentaje acumulado, la priorizacion de las causas se realizd
aplicando el principio de Pareto, el cual establece que un reducido grupo de causa concentra
la mayor relevancia dentro de un problema. En ese sentido, se seleccioné el 20% de las
causas con mayor incidencia del total de factores identificados, al considerarse aquellas con
el mayor aporte relativo y, por tanto, con mayor potencial para generar mejoras significativas
en la organizacién. Bajo este criterio, las causas priorizadas constituyen la base para el disefio
de las propuestas de mejora, orientando los esfuerzos hacia los factores mas criticos que
afectan la calidad de atencion al cliente.

Tabla 12

Causas Priorizadas segun Punto de Inflexién — Diagrama de Pareto

Causa Descripcion
C15 Deficiente mejora continua de los servicios y
procesos.
c5 Deficien'ge inversion en infraestructura y recursos
tecnologicos.
c7 Ausencia de capacitacion continua a los

colaboradores.

C29 Tiempos de espera de atencion muy amplios.
No hay motivaciones adecuadas a los

C9

colaboradores.

Nota. Causas Priorizadas. Elaboracién propia.

Como se observa en la tabla anterior, las causas priorizadas corresponden a aquellas que
obtuvieron los mayores puntajes en la Matriz Vester, evidenciando su mayor incidencia
dentro de la problematica analizada. En ese sentido, estas constituyen la base para el disefio
de las oportunidades de mejora planteadas en la presente investigacion, al representar los

factores criticos sobre los cuales resulta prioritario intervenir.
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3.2.6. Correspondencia entre las Causas Priorizadas y el Modelo EFQM

Con la finalidad de fortalecer el sustento metodoldgico de las oportunidades de mejora,
se establecio una correspondencia directa entre las causas priorizadas mediante el anélisis
Vester-Pareto y los criterios del Modelo EFQM que evidenciaron las mayores brechas en la
autoevaluacion REDER, particularmente aquellos vinculados a la gestion del
funcionamiento y la transformacion, la cultura organizacional y el liderazgo, y la implicacién
de los grupos de interés.

Esta correspondencia permite vincular las causas priorizadas y las causas asociadas con
las brechas estructurales identificadas en la evaluacion cuantitativa, fortaleciendo el sustento
técnico de las oportunidades de mejora planteadas posteriormente. Asimismo, para facilitar

su interpretacion, las causas se organizaron en cuatro bloques tematicos, estableciendo su

relacion directa con los criterios del modelo EFQM correspondientes.

Tabla 13

Correspondencia entre Causas Priorizadas (Vester-Pareto) y Criterios EFQM

Bloque Causas priorizadas
tematico incluidas
C29 (Tiempos de
espera muy amplios),
Atencion al C17 (Deficientes
clientey canales de atencion),
experienciade = C32 (Desarticulacién
servicio entre metas
comerciales y
experiencia del cliente)
C5 (Deficiente
inversion en
infraestructura 'y
RECUISOS recursos tecr_\o_légicos),
. ’ C23 (Deficientes
infraestructura = _. -
y tecnologia sistemas tecno_logl_cps y
poca automatizacion),
C15 (Deficiente mejora
continua de servicios y
procesos)
C9 (No hay
motivaciones
Motivacién y adecuadas a los

participacion de
los grupos de
interés

colaboradores), C12
(Deficiente
implicacion de los
grupos de interés con
las estrategias), C14

Criterio EFQM
relacionado

Gestionar el
Funcionamiento y la
Transformacion
(37/100); Percepciodn
de los Grupos de
Interés (80/200)

Gestionar el
Funcionamiento y la
Transformacion
(37/100)

Cultura de la
Organizacion y
Liderazgo (50/100);

Implicar a los Grupos

de Interés (55/100)
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Anélisis de
convergencia
Los tiempos de

espera elevados y los

canales deficientes
explican la baja

fluidez del servicio y
la percepcion

negativa detectada en

la encuesta aplicada a
los clientes.

La débil inversién
tecnoldgica y la baja
automatizacion
limitan directamente
la capacidad
operativa, sefialada
como la mas débil
dentro de la
autoevaluacion
EFQM.

La ausencia de
motivacion hacia los
colaboradores y la
limitada participacion
de clientes y
stakeholders se
vinculan con las
brechas de menor



(Desconocimiento de
necesidades y
expectativas de los
stakeholders), C10
(Participacion limitada
de clientes en el disefio
de nuevos servicios)

C7 (Ausencia de
capacitacion continua a
los colaboradores),
C31 (Escasez de
procesos para la
evaluacion de
desempefio)

Capacitacion y
evaluacion del
desempefio

puntaje relativo del
modelo.

La falta de formacién
continua 'y de
mecanismos de
evaluacion de
desempefio explica
una baja
estandarizacion del
servicio brindado por
el personal.

Cultura de la
Organizacion y
Liderazgo (50/100)

3.2.7. Resumen de Oportunidades de Mejora

A partir de la correspondencia establecida entre las causas priorizadas y los criterios de

mayor debilidad del Modelo EFQM, se procedid a formular las oportunidades de mejora que

sustentan el plan de accion del proyecto:

Tabla 14

Resumen Oportunidades de Mejora
Dimension
Gestionar el

funcionamiento y
transformacion

Deficiencias

Limitada eficiencia
operativa

Insatisfaccion del
personal

Percepcion de los
grupos de interés

Percepcion de los
grupos de interés

Largos tiempos de
atencion

Ineficiencia en la
atencion al cliente

Creacion de valor
sostenible

Gestion del talento
humano

Baja eficiencia del
personal

Causa Raiz Oportunidad de Mejora
Deficientes . .
) Modernizar e integrar los
sistemas : A
- sistemas tecnologicos
tecnoldgicos
Falta de 4
. Implementar un sistema de
motivaciona . . o
los incentivos y reconocimiento

laboral
colaboradores

Optimizar procesos de

Tiempos de . y
atencion para reducir tiempos
espera elevados
de espera
Deficientes . o
Ampliar y digitalizar los
canales de ., .
- canales de atencion al cliente
atencion
Falta de
o Implementar un programa de
capacitacion o .
. capacitacion continua
continua

Nota. Resumen Oportunidades de Mejora. Elaboracion propia.
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3.2.8. Objetivos SMART

Con el proposito de alinear las operaciones de la organizacion con la vision previamente

definida, se plantean los siguientes objetivos, los cuales actuardn como pilares para

implementar el modelo de gestion.

* Desarrollo de las capacidades del personal.

Especifico: Potenciar habilidades técnicas y actitudes del personal frente al trabajo.
Medible: Incrementar el nivel de percepcion positiva de la calidad de atencion del
31.8% al 45%.

Alcanzable: Mediante la implementacién de programas de capacitacion continua y
evaluaciones periodicas de desempefio.

Relevante: EIl fortalecimiento del personal impacta directamente en la calidad de
atencion al cliente brindada.

Temporal: Lograr el incremento en 1 afo.

 Optimizar los sistemas de atencion al cliente.

Especifico: Optimizar los canales y procesos de atencion al cliente mediante la
automatizacion y mejora de los sistemas existentes.

Medible: Incrementar el nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera de atencion
(Pregunta 4) del 18,1% actual (suma de ‘de acuerdo' y 'muy de acuerdo’) al 35% en 1
afno.

Alcanzable: Implementar un plan que incorpore la automatizacion de procesos y la
optimizacion de canales de comunicacion.

Relevante: La mejora en accesibilidad y rapidez de atencion influye en la decisién de
nuevos clientes.

Temporal: Alcanzar esta reduccién en 1 afio.
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CAPITULO IV
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4. Propuesta De Mejora
4.1. Plan Téctico

El plan tactico tiene como objetivo principal definir como se alcanzaran los objetivos
establecidos, detallando las acciones clave que deben implementarse y asignando los
responsables de cada una de ellas. Este plan establece las directrices y los recursos necesarios
para asegurar que los objetivos se logren de manera efectiva y dentro del plazo previsto. A

continuacioén, se detallaran los puntos tratados anteriormente para los dos objetivos

estratégicos encontrados.

 Desarrollo de las capacidades del personal.

Tabla 15

Desarrollo de las capacidades del personal

Objetivo TActico Acciones clave Responsables Indicadores Clave Plazo
100% de los
Crear programas de .
Impulsar Lo . colaboradores del Area
capacitacion al Gerencia de .
programas de , Comercial evaluados y 13
L personal segun Desarrollo .
formacion . capacitados conforme al  meses
. necesidades de cada Humano L
continua. , plan de formacion
area. .
disefiado.
Ofrecer
Desarrollar compensaciones
o Al menos 4 programas
programas de equitativas y . .
. . . Gerencia de de bienestar
bienestar que competitivas, brindar . 5
. Desarrollo implementados y
fomenten el oportunidades de . meses
. . . Humano ejecutados conforme a
equilibrio de los crecimiento, horarios .
. .. lo planificado.
empleados. flexibles y actividades
recreativas.
Integrar Implementar 100% de las
herramientas softwares y herramientas
tecnoldgicas que plataformas que Gerencia de tecnoldgicas 14
faciliten el optimicen y Tecnologias seleccionadas, meses
desarrollo de automaticen procesos implementadas y en uso
habilidades. operativos. activo por el personal.

Nota. Elaboracion propia.
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 Optimizar los sistemas de atencion al cliente.

Tabla 16
Optimizacion de los sistemas de atencion al cliente
Objetivo . .
,J . Acciones clave Responsables Indicadores Clave Plazo
Tactico
100% de los canales
de atencion
Incorporar Implementar nuevos priorizados
herramientas programas y sistemas Gerencia de integrados con las 14 meses
tecnoldgicas gue mejoren la Tecnologias nuevas
eficientes. experiencia del cliente. herramientas
tecnoldgicas
seleccionadas.
Incrementar del
. 18,1% al 35% el
Mejorar el . . . L
. Mejorar la plataforma de nivel de satisfaccién
servicio en los L - . .
atencidn para optimizary  Gerencia de de los clientes
canales de . . . . 12 meses
atencion reducir los tiempos de Operaciones  respecto al tiempo
. respuesta a los clientes. de espera de
existentes. »
atencion (Pregunta
4 de la encuesta).
Sistema de
Obtener informacion retroalimentacion
Implementar . .
. directa y constante sobre implementado y
sistema de . . . .
. - la calidad de atencion, Gerencia de operativo en el
retroalimentacion . . 7 meses
continua del para implementar Operaciones  100% de los canales
cliente mejoras oportunas y de contacto con el

agiles.

cliente (fisicos y
digitales).

Nota. Elaboracion propia.

4.1.1. Plan Operativo

A partir de las acciones clave definidas en el Plan Téctico, se estructuraron cinco planes

operativos, cada uno orientado a atender una de las causas priorizadas y a cerrar las brechas

mas relevantes identificadas en el diagnostico EFQM. Los cinco planes se ejecutan de

manera simultanea y paralela, bajo la responsabilidad de las gerencias correspondientes, con

una duracién individual que varia entre 5y 14 meses segun su complejidad, completandose

la totalidad de la propuesta dentro del primer afio de implementacion.

A continuacion, se detalla cada uno de los planes operativos.
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4.1.1.1. Primer Plan Operativo: Actividades Para Impulsar Programas De
Mejora Continua.

Este plan operativo busca impulsar programas de mejora continua orientados a fortalecer
las competencias del personal, respondiendo directamente a las brechas identificadas en el
diagnostico organizacional, especialmente aquellas que afectan el desempefio laboral.

Asimismo, el plan incorpora acciones orientadas a fortalecer la comunicacion de la
estrategia institucional y el liderazgo de mandos medios, en respuesta a la brecha identificada
en el Criterio 2 del modelo EFQM (Cultura de la Organizacién y Liderazgo, 50/100)

En este marco, se plantea realizar un analisis mas profundo sobre las competencias
actuales de los colaboradores de la agencia principal. De alli en adelante, se disefian
estrategias de formacion alineadas con los objetivos organizacionales, que permitan
potenciar tanto habilidades técnicas como blandas. No sélo se trata de dar capacitacion sino
de generar un verdadero proceso de crecimiento. De igual manera, se busca promover una
cultura organizacional orientada a la mejora continua que no quede solo en los
procedimientos, sino que se viva en el dia a dia y contribuya al desarrollo integral del

personal, asi como a una atencién mas cercana, eficiente y consciente hacia el cliente.

A continuacion, se detallan las actividades, tareas especificas, responsables, recursos y

duracion estimada de las propuestas:

Tabla 17
Actividades para Impulsar programas de mejora continua
Actividad Tareas especificas Responsable Recursos Duracion
Formatos de
Realizar evaluaciones de . evaluacmq §°
desempefio y habilidades Gerencia de desempefio,
< Desarrollo matriz de
ladas g Area Humano, en competencias 4
Comercial, con el fin de i b ;
5 . coordinacion con  base de datosde  semanas
identificar brechas en
P la Jefatura de la personal,
relacion con las .
. Agencia. computadoras y
competencias esperadas. .
sistema de
Analisis de RR.HH.
competencias Aplicar encuestas a los Gerencia de Google Forms o
actuales colaboradores para Desarrollo Microsoft Forms,
identificar percepciones Humano, en computadoras, 3
sobre sus competenciasy  coordinacion con internety base de  semanas
necesidades de la Jefatura de la datos de
capacitacion. Agencia. colaboradores.
. . renci .
Realizar entrevistas a Gerencia de Guias de
. . Desarrollo .
lideres para analizar entrevista, 3
- o Humano, en -
indicadores de desempefio indicadores semanas

y calidad de atencidn.

coordinacion con
la Gerencia de

operativos, sala
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Operaciones y la

de reuniones y
Jefatura de la

computadora.
Agencia.
Gerencia de
Desarrollo
Implementar evaluacién Humano, con
o Software de
360° para obtener apoyo de la evaluacion 360° 3
retroalimentacion integral Gerencia de semanas
~ . y laptops.
del desempefio. Tecnologias y la
Jefatura de la
Agencia.
Gerencia de Plan estratégico
Establecer metas de Desarrollo institucional,
capacitacion alineadas a Humano, en politicas 3
los objetivos estratégicos  coordinacién con  institucionalesy  semanas
de la empresa. la Gerencia matriz de
Mancomunada. competencias.
Gerencia de
- L Desarrollo Matriz de
Identificar y priorizar .
LT Humano, en competencias,
competencias técnicas y L
o coordinacion con resultados de 2
blandas que sean criticas - .
o la Gerencia de evaluacion e semanas
para el desempefio del . X
y Operaciones y la informes de
area. ~
Jefatura de la desempefio.
Agencia.
Manuales,
Disefiar programas de . materiales
o L Gerencia de N
capacitacion en atencion al Desarrollo didacticos, 3
cliente, comunicacion e Humano plataforma semanas
Diseiar plan inteligencia emocional. ' virtual y
de formacion facilitadores.
y desarrollo Gerencia de CRM
continuo. e Tecnologias, en Y A
Disefiar programas de . i institucional,
L coordinacion con
formacién técnica en la Gerencia de manuales de 3
CRM y metodologias de ) procesos,
. . Operaciones y la semanas
mejora continua (PDCA, . computadoras y
. Gerencia de
Kaizen). plataforma
Desarrollo .
virtual.
Humano.
Gerencia de
» Plataforma LMS,
Implementar plataforma Tecnologias, en . X
. e licencias,
LMS para gestionar y coordinacion con caffidor 3
personalizar el aprendizaje Gerencia de . ’ semanas
internet y soporte
del personal. Desarrollo L7
técnico.
Humano.
L . Canva,
Disefiar contenidos de . .
. . Gerencia de Articulate,
microlearning para . . 3
. Desarrollo Genially, videos
reforzar competencias . semanas
Humano. y material
clave. . .
multimedia.
Ejecutar Realizar sesiones de Capacitadores Aula de 4
plan de capacitacion en talleres de Externos en capacitacion, semanas
formacion y atencion al cliente, coordinacion con proyector,
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desarrollo  comunicacion, inteligencia Gerencia de plataforma
continuo. emocional, coaching. Desarrollo virtual y material
Humano y la impreso.
Jefatura de la
Agencia.
Capacitadores
Externos en Aula de
Realizar talleres de coordinacion con capacitacion,
capacitacion en el uso del Gerencia de proyector, 4
CRM y de mejora Desarrollo plataforma semanas
continua (PDCA, Kaizen). Humano y la virtual y material
Jefatura de la impreso.
Agencia.
Gerencia de
Tecnologias, en  Plataforma LMS,
mplegaeiiar rutas de coordinacion con licencias 4
aprendizaje mediante el . ’
Gerencia de computadorase  semanas
LMS. .
Desarrollo internet.
Humano.
Gerencia de KPIs operativos,
Supervisar la aplicacion Operaciones, en listas de 4
practica de los coordinacion con verificacion y
M - semanas
conocimientos adquiridos.  la Jefatura de la reportes de
Agencia. desempefio.
Gerencia de
Implementar dashboards . Power B, base
Tecnologias, en
en Power Bl para oo de datos
. coordinacion con e 4
seguimiento de Gerencia de institucional, L rnas
desempefio y evolucion de computadoras y
! : Desarrollo :
Monitoreo y competencias. Humano servidor.
analitica del '
mpefi 3
pejergefio Gerencia de CRM, Power BI,
. . Operaciones, en indicadores
Medir KPIs vinculados a R . 4
. coordinacion con operativos y
competencias. semanas
la Jefatura de la reportes
Agencia. institucionales.
Gerencia de Encuestas
Recoger feedback de los Desarrollo N
digitales,
colaboradores sobre los Humano, en ) 2
. . .o formularios,
contenidos aprendidosy  coordinacién con . semanas
. entrevistas y
las metodologias. la Jefatura de la
. computadoras.
Agencia.
Fomentar Gerencia de Guias
participacion Desarrollo metodoldgicas,
. Implementar programas de
activa del coaching v mentorin Humano, en salas de 3
personal. gy 9 coordinacion con reuniones y semanas
interno.
la Jefatura de la plataforma
Agencia. virtual.
i i i Gerencia de
Designar lideres internos Programa de 5
para reforzar Desarrollo .
conocimientos adquiridos Humano, en Ilde_razgo, semanas
' : perfiles de

coordinacion con
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la Jefatura de la
Agencia.

competencias y
manuales.

Implementar sesiones de

Gerencia
Mancomunada, en

Material de
comunicacion

comunicacioén en cascada . institucional, sala 2
L . coordinacion con .
sobre el propdsito, vision de reuniones, semanas
LA la Jefatura de la .
y estrategia institucional . presentacion
Agencia. . -
gjecutiva.
Desarrollar un programa . .
in prog Gerencia de Guias
te fortalgciigiento dp Desarrollo metodoldgicas
liderazgo para mandos RS
. ; Humano, en plataforma 3
medios, orientado a .. { .
. - coordinacién con  virtual, sesiones  semanas
mejorar la comunicacion 1
- la Jefatura de la de coaching
de objetivos y la toma de Agencia interno
decisiones en el dia a dia. 9 ' '
Gerencia de
Desarrollo Reglamento de
Implementar un sistema de Humano, en incentivos,
reconocimiento al coordinacion con  reconocimientos, 3
desempefio basado en la Gerencia presupuesto y semanas
competencias. Mancomunada y politicas

la Gerencia de
Administracion.

institucionales.

Nota. Elaboracion propia

Con el proposito de garantizar la correcta ejecucion de las actividades previstas en este plan,
se han disefiado instrumentos técnicos de apoyo, entre ellos fichas de evaluacion, encuestas,
matrices de seguimiento y formatos de monitoreo. Estos instrumentos se presentan
detalladamente en el Anexo N°4.

4.1.1.2. Segundo Plan Operativo: Desarrollar Programas De Bienestar Que
Fomenten El Equilibrio De Los Empleados.

Este plan operativo esta enfocado en desarrollar programas de bienestar que ayuden a los
colaboradores a mantener un equilibrio tanto personal como laboral. Se busca fortalecer su
salud fisica, emocional y social, ya que contar con empleados motivados y con un buen clima
laboral tiene un impacto directo en su desempefio y en la calidad de atencidn que ofrece la
empresa. De la misma manera, se busca promover un ambiente de trabajo méas positivo y
sostenible, alineado con los principios de mejora continua. A continuacion, se detallan las

tareas especificas, los responsables, los recursos necesarios y la duracion de cada actividad.
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Tabla 18

Actividades para Desarrollar programas de bienestar que fomenten el equilibrio de los

empleados
Actividad  Tareas especificas Responsable Recursos Duracion
Realizar encuestas Gerencia de Formulario digital
para identificar Desarrollo institucional (Google
necesidades y Humano, en Forms/Microsoft Forms),
. L 2 semanas
Evaluarel  preocupaciones de coordinacion base de datos de
estado los colaboradores de  con la Jefatura colaboradores de la
actual de la agencia. de la Agencia. agencia, laptop.
bienestar y Definir aué aspectos Gerencia de
clima gue aspect Desarrollo Informe de resultados de
se abordaran (estres, .
laboral. O . Humano, en la encuesta, matriz de
conciliacién trabajo- L SR 1 semanas
: coordinacion priorizacion de
vida, carga laboral, -
con la Jefatura necesidades.
etc.) .
de la Agencia.
Crear un plan que Plantilla de plan de
incluya talleres, Gerencia de bienestar corporativo,
pausas activas, Desarrollo cronograma anual, 2 semanas
manejo del estrés y Humano benchmarking de
relajacion. programas similares
Definir benefici .
€ be_ eticios Gerencia de . -
personalizables Catalogo de beneficios ya
Desarrollo g . 2 semanas
(planes de salud, existente a nivel
. . Humano, . (En
horarios flexibles, . corporativo, presupuesto
I e Gerencia de ) : paralelo)
Disefiar telemedicina, L L asignado a la agencia.
Administracion.
plan de descuentos).
actividades  Buscar y contratar . Base de datos de
. Gerencia de . 2 semanas
para el capacitadores proveedores/capacitadores,
: Desarrollo N (En
bienestar externos para los Humano cotizaciones, contrato de aralelo)
laboral. talleres. ' servicios. P
Activar la
herramienta digital Gerencia de Licencia de app de
de monitoreo de Tecnologias, en  bienestar ya contratada por
bienestar (app coordinacion la entidad (Bonda), 2 semanas
corporativa) parael  con la Jefatura soporte técnico de
personal de la de la Agencia. activacion.
agencia.
Informar a los Comunicacién
colaboradores de la Interna en .
. . N Correo corporativo,
agencia mediante coordinacion . .
. . . intranet, sala de reuniones 1 semanas
Ejecutar el  correos, intranet y con Gerencia .
L de la agencia
programa reunion de de Desarrollo
de lanzamiento. Humano.
actividades  Planificar y ejecutar .
; y €jec Capacitadores
de sesiones dinamicas N
. . externos en Sala de capacitacion de la
bienestar con capacitadores L . .
coordinacion agencia, material
laboral. externos en . P . 4 semanas
. con Gerencia didactico, equipo
modalidad L
. de Desarrollo audiovisual
presencial en la
. Humano.
agencia.
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Llevar a cabo un

taller de bienestar Espacio fisico de la
integral (relajacion Contratista agencia, materiales de 1 semanas
y cuidado personal) externo. relajacion (esterillas,
para el personal de mausica, kit de bienestar)
la agencia.
Gerencia de
Recoger feedback
Desarrollo . .,
de los colaboradores Encuesta de satisfaccion
. Humano, en i .
de la agencia sobre L digital, formulario de 1 semanas
N coordinacion .
su experiencia 'y sugerencias.
Medir el sugerencias con la Jefatura
. ] de la Agencia.
Impacto y Construir un cuadro
fomentar de mando con
la cultura o Gerencia de Power Bl (licencia 2 semanas,
indicadores de . .
de bienestar Desarrollo corporativa ya existente), con
bienestar ; Humano, datos historicos de seguimiento
(ausentismo, . . . .
T Gerencia de asistencia y clima de la mensual
participacion, . . :
Tecnologias agencia continuo

burnout,
satisfaccion).

Nota. Elaboracion propia.
Con el proposito de garantizar la correcta ejecucion de las actividades previstas en este plan,
se han disefiado instrumentos técnicos de apoyo, entre ellos fichas de evaluacion, encuestas,
matrices de seguimiento y formatos de monitoreo. Estos instrumentos se presentan
detalladamente en el Anexo N°5.
4.1.1.3. Tercer Plan Operativo: Integracion y Modernizacion Tecnoldgica

En este plan operativo el objetivo es integrar herramientas tecnoldgicas que ayuden a los
colaboradores a desarrollar sus habilidades de manera mas practica. La idea es integrar
plataformas, tecnologias y software que faciliten su trabajo diario y contribuyan a mejorar
el desempefio individual y del area en general. Con esto también se busca que la tecnologia
esté alineada con los objetivos de la empresa y con la mejora continua, ya que permite
optimizar procesos, reforzar competencias y crear un entorno de trabajo mas innovador. A
continuacion, se detallan las tareas especificas, los responsables, los recursos necesarios y la

duracioén de cada actividad.
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Tabla 19

Actividades para Integracion y Modernizacion Tecnoldgica

Actividad Tareas especificas Responsable Recursos Duracién
Gerencia de .
. . . Software de gestion
Inventariar herramientas Tecnologias, .
L . de activos de Tl
tecnoldgicas, programas y Gerencia de . .
; (inventario de
versiones en uso en el Desarrollo I . 4 semanas
) X . icencias), laptop,
area comercial de la Humano, Gerencia listado de versiones
agencia. de Desarrollo vigentes
Comercial
Gerencia de
Diagnostico A ;L Tecnologias, Informe de brechas
L Analizar funcionalidades . L .
inicial de - Gerencia de tecnoldgicas, matriz
7 faltantes y requerimientos o
tecnoldgicas y " , Desarrollo de requerimientos, 4 semanas
d tecnoldgicos segun . 4 ;
herramientas o Humano, Gerencia  reuniones virtuales
objetivos. .
de Desarrollo de trabajo
Comercial
Gerencia de
Realizar entrevistas a Desarrollo Guia de entrevista
lideres del area comercial Comercial en semiestructurada,
) . ) 4 semanas
para evaluar herramientas  coordinacion con la  formulario digital de
existentes. Jefatura de la registro, laptop.
Agencia
. . Gerencia de Cuadro comparativo
Seleccionar posibles lodi P
programas y software que Tecno ogias en de prov_eedores,
faciliten el aprendizaie coordinacion con la cotizaciones de 2 semanas
desarrollo dephabili q aJ dez Jefatura de la mercado, criterios de
' Agencia seleccion definidos
Gerencia de Accesos temporales
. Tecnologias en a versiones demo,
. Evaluar y validar demos . W .
Seleccion de coordinacion con la checklist de 4 semanas
: de software A i
herramientas Jefatura de la evaluacion, licencias
tecnologicas. Agencia de prueba.
Gerencia de
. Tecnologias, Matriz de
Comparar herramientas t iy
Jun Gerencia de comparacion en MS
tecnoldgicas y programas AR
e Desarrollo Excel, criterios 3 semanas
respecto a los objetivos A
Humano, Gerencia ponderados de
esperados. .
de Desarrollo evaluacion.
Comercial.
. Documentacion
Gerencia de %,
» técnica de los
Integrar otros softwares a Tecnologias, .
g > L . sistemas actuales, 3 semanas
eleccién segun objetivos. Gerencia de
. entorno de pruebas
Operaciones
(sandbox)
Instalar e integrar chatbot Plataforma Tidio,
Integrar de en la Webg(Tidio) Gerencia de API de WhatsApp
programas y Tecnologias, Business, guion de 4 semanas
: conectado a WhatsA .
herramientas . P desarrollador web flujos
L Business API. .
tecnoldgicas. conversacionales
Documentacion de
Definir la arquitectura de Gerencia de APIs, herramienta de
. L . . . L 3 semanas
integracion (API-first) Tecnologias. integracion (Power

entre CRM, chatbot y

Automate / Zapier)
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demas herramientas para
evitar sistemas aislados.

Validar el cumplimiento

normativo y de proteccion Asesoria Legal, Politica de
de datos antes de conectar Gerencia de proteccion de datos, 2 semanas
herramientas a Tecnologias. checklist normative.
informacion de clientes.
Migrar datos de prueba y Entorno de pruebas
realizar pruebas para . sandbox), base de
P P Gerencia de ( )
corroborar el buen Tecnologias datos de prueba, 3 semanas
funcionamiento de las gias. script de testing (test
herramientas elegidas. runner)
: Sala de capacitacion
Capacitar de forma i s
. . Consultoria externa de la agencia,
interna al equipo .l . .
” en coordinacion dispositivos
comercial en el uso de las . 7. 4 semanas
. jpad con Gerencia de tecnoldgicos,
herramientas tecnoldgicas .
; Desarrollo Humano manuales de usuario,
seleccionadas. iy
contrato de servicio
Habilitar un médulo de
microaprendizaje .
. P J Gerencia de App de
(lecciones breves dentro . h
y Desarrollo microlearning,
del CRM o app mavil) . - 4 semanas
. Humano, Gerencia contenidos breves
para el rfigerzo qEpjindg de Tecnologias por competencia
de habilidades
comerciales.
/ Gerencia de
Configurar un tablero de Tecnologias Power BI, datos de
Implementacién  analitica de uso y brechas Gerencia de’ uso de las 3 semanas
de tecnologiasy  de habilidades del equipo Desarrollo herramientas
software comercial. - implementadas
Comercial
Incorporar elementos de Gerencia de
gamificacion (retos, Desarrollo Plataforma de
insignias, ranking) para Comercial en gamificacion o
. . . L j . . 3 semanas
incentivar el uso continuo  coordinacion con la  funcionalidad nativa
de las herramientas. Jefatura de la del LMS/CRM
(Nuevo) Agencia
Jefatura de la -
Recoger feedback de los g Encuesta digital de
Agencia Principal, - .
colaboradores sobre el - satisfaccion de uso,
- Gerencia de . 3 semanas
uso de las herramientas formulario de
. Desarrollo X
implementadas. - sugerencias
Comercial
Revisar y actualizar Reporte del tablero
médulos y herramientas . de analitica de uso,
0 Gerencia de
periddicamente, . cronograma de 4 semanas
; - Tecnologias 2
apoyandose en la analitica mantenimiento, acta
de uso. de revision

Nota. Elaboracion propia.

Con el propdsito de garantizar la correcta ejecucion de las actividades previstas en este plan,

se han disefiado instrumentos técnicos de apoyo, entre ellos fichas de evaluacion, encuestas,
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matrices de seguimiento y formatos de monitoreo. Estos instrumentos se presentan
detalladamente en el Anexo N°6.

4.1.1.4. Cuarto Plan Operativo: Actividades Para Mejorar El Servicio En Los
Canales De Atencidon Existentes.

Este plan operativo busca mejorar el servicio en los canales de atencion que la empresa
ya tiene en uso. La idea es que cada contacto con el cliente sea més rapido, claro y eficiente,
ya sea en oficina, por teléfono, en la web o en redes sociales.

La finalidad es que la atencion brindada, esté mas alineada con los objetivos de la empresa
y que asimismo ayude a la fidelizacion de los clientes. Mas que solo atender, se trata de

darles una mejor experiencia. A continuacion, se detallan las tareas especificas, los

responsables, los recursos necesarios y la duracién de cada actividad.

Tabla 20

Actividades para Mejorar el servicio en los canales de atencion existentes

Actividad Tareas especificas ~ Responsable Recursos Duracion
Revisar como
funcionan . Informe de
Gerencia de N
actualmente los . diagnéstico de
s Tecnologias,
canales de atencién . canales actuales,
. Gerencia de . 4 semanas
de la agencia herramienta de
. : Desarrollo
Analizar los (presenciales, . mapeo de procesos,
P Comercial
canales de telefonicos, laptop
atencion digitales).
existentes. . Gerencia de -
Realizar encuestas Encuesta digital de
. . Desarrollo . i
para identificar las . satisfaccion del
AR Comercial, ) o
deficiencias en los cliente, historial de 4 semanas
- con apoyo de . .
canales de atencion Gerencia de interacciones del
existentes. . CRM, formularios
Tecnologias
Identificar las etapas Mapa de procesos
ue se pueden . actuales (AS-1S),
que se p Gerencia de .( )
optimizar y . herramienta de 3 semanas
; Operaciones . L
automatizar en la diagramacion de
agencia. procesos
Gerencia de
Optimizacion de Redisefiar los Tecnologias Diagrama de
procesos procesos de los en procesos redisefiado
existentes en los  canales de atencion  coordinacion ~ (TO-BE), simulador 4 semanas
canales de para reducir tiempos  con Gerencia de tiempos de
atencion de espera. de atencion
Operaciones
Motor de
Automatizar tar . matizacion
utomatizar tareas Gerencia de automatizacio de
repetitivas del . flujos (RPA o 4 semanas
Tecnologias

proceso de atencion.

funcionalidad nativa
del CRM), CRM
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Integrar los canales
presenciales,

Plataforma de
bandeja omnicanal

Capacitacion
sobre canales de
atencion
mejorados.

Comunicacién
interna y externa

Monitoreo y
retroalimentacién
de mejoras en los

canales de
atencion.

telefonico, . (tipo
Gerencia de
WhatsApp y web en Tecnolodias Trengo/Zendesk), 5 semanas
una bandeja Gnica g CRM existente, API
conectada al CRM de WhatsApp
(omnicanalidad). Business
Implementar una
base de Gerencia de
S Plataforma de base
conocimiento/FAQ Desarrollo o
- . de conocimiento,
digital para Comercial, contenidos de 4 semanas
autoservicio del Gerencia de
. . preguntas frecuentes.
cliente (saldos, Tecnologias
requisitos, horarios).
Implementar un
vgicebot ara Plataforma de
P Gerencia de voicebot con IA,
atender consultas . . . 4 semanas
S Tecnologias  lineas telefénicas de
rutinarias por el -
- la agencia.
canal telefénico.
Disefiar y llevar a .
cabo un r):) rama de Gerencia de
P g Desarrollo Aula virtual, manual
capacitacion para .
. Humano, de usuario de la 4 semanas
que el cliente . )
Gerencia de nueva interfaz, CRM
conozca la nueva Tecnolodias
interfaz. g
Capacitar a los .
Gerencia de .
agentes en el uso de Aula virtual, manual
sugerencias de 1A en Desarrollo de uso del copiloto
_g Humano, . P 3 semanas
tiempo real durante . de IA integrado al
L X Gerencia de
la atencion (copiloto . CRM
Tecnologias
de agente).
Jefatura de la Correo corporativo
Comunicar las Agencia . porativo,
. A intranet, comunicado
mejoras al personal y Principal, ¥ . 2 semanas
a los clientes Gerencia de a clientes via
: ! SMS/WhatsApp
Operaciones
Realizar auditorias . e,
. o Lista de verificacion
trimestrales de Auditoria . .
. de calidad, informe 4 semanas
calidad en los Interna
. de hallazgos, laptop.
canales de atencion.
Aprovechar
Optimamente los Colaboradores CRM, manual de
canales de atencion y del Area atencion al cliente, 4 semanas
brindar servicio al Comercial laptop
cliente.
Implementar un
tablero en tiempo Gerencia de
real de indicadores Tecnologias, Power BI, datos de 3 semanas,
de servicio (tiempo  Jefatura de la uso de la bandeja  seguimiento
de respuesta, Agencia omnicanal continuo
satisfaccion, canal Principal

mas usado).

Nota. Elaboracion propia.
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Con el propdsito de garantizar la correcta ejecucion de las actividades previstas en este plan,
se han disefiado instrumentos técnicos de apoyo, entre ellos fichas de evaluacion, encuestas,
matrices de seguimiento y formatos de monitoreo. EStos instrumentos se presentan
detalladamente en el Anexo N°7.

4.1.1.5. Quinto Plan Operativo: Actividades Para Implementar Sistema De
Retroalimentacion Continua Del Cliente.

Este plan operativo tiene como objetivo implantar un sistema de retroalimentacion
continua que permita escuchar de manera directa la voz del cliente. La idea es tener
herramientas que faciliten recoger sus opiniones y sugerencias de forma constante, para asi
identificar a tiempo oportunidades de mejora y dar respuestas mas rapidas a sus necesidades.

De esta manera, la retroalimentacion se convierte en un pilar de apoyo para fortalecer la
relacion con los clientes, generar confianza y asegurar que el servicio evolucione en linea

con lo que ellos realmente esperan. A continuacion, se detallan las tareas especificas, los

responsables, los recursos necesarios y la duracién de cada actividad.

Tabla 21
Actividades para Implementar sistema de retroalimentacion continua del cliente.
Actividad Tar,e‘?‘s Responsable Recursos Duracion
especificas
Definir objetivos Jeljgtuersc?: la Lineamientos
y detalles del Pri% cipal estratégicos
T sistema de s corporativos de
Defmlr_objetlvos retroalimentacion Gerencia de experiencia del cliente, 2 semanas
del sistema. . e Desarrollo .
e identificar los . acta de reunion de
tipos de feedback Comer_c|a|, definicién de
. Gerencia de .
necesario. - objetivos, laptop
Operaciones
Elaborar Guia de disefio de
preguntas clave
! . encuestas de
alineadas al Gerencia de . .
. . satisfaccion,
servicio ofrecido y Desarrollo - 2 semanas
- . . benchmarking de
Disefio de a la mejora de la Comercial
; preguntas de CX,
encuestas y calidad de |
; L aptop
formularios de atencion.
retroalimentacion. . . Plantilla impresa para
Crear versiones Gerencia de e
. buzon fisico,
adaptadas para Operaciones, RS 1 semanaen
- . formulario digital
canales fisicos y Gerencia de | | paralelo
digitales Tecnologias (Google Forms
' CRM)
Disefar e Desarrollador
- Entorno de desarrollo
Desarrollo e Incrustar web externo, web, cédigo del 3 semanas
intearacion en formulario en la Gerencia de fo,rmulagrio
g web y app movil.  Tecnologias '
plataformas :
L Configurar . Base de datos de
digitales. . Gerencia de - i 1 semanaen
sistema para Tecnologias respuestas, integracion aralelo
registrar 9 API con el CRM P
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respuestas
automaticamente.

Configurar

Funcionalidad de

. Gerencia de 1 semanaen
micro-encuestas . encuesta en el CRM /
. - Tecnologias . . paralelo
post-interaccion bandeja omnicanal
Gerencia de
Crear cddigos QR Tecnologias,  Generador de codigos
Desarrollo e paramostrarenla  Jefaturadela  QR, material impreso, 1 semanas
integracion en agencia. Agencia soporte logistico
plataformas Principal
fisicas. Instalar buzones  Jefatura de la Buzones fisicos,
) . L 1 semanaen
de sugerencia en Agencia material impreso, aralelo
cada ventanilla. Principal soporte logistico P
Gerencia de .
Capacitacion en Desarrollo Capacitador externo en
Capacitacion y B . experiencia de cliente,
T coémo motivar al Humano .
sensibilizacion al . . sala de reuniones de la 2 semanas
cliente a (coordinando . .
personal. - - agencia, guia de
participar. capacitador N
capacitacion.
externo)
Consolidar . Base de datos 2 semanas
. -, Gerencia de . S
informacion en ODeraciones centralizada, MS (Consolidacion
una base de datos. P Excel / Power BI continua)
Analizar los
resultados Gerencia de Power BI, reporte
. . . 2 semanas
L obtenidos por Operaciones  comparativo por canal
Recoleccion y
Yo canal.
andlisis de datos. -
Configurar alertas
automa@ticas para Reglas de alerta en el
feedback critico Gerencia de CRM, notificacién
- . L 2 semanas
hacia la Jefatura Tecnologias automatica por
de la Agencia correo/WhatsApp
Principal
Presentar . Informe ejecutivo,
Gerencia de .7
resultados en : presentacion, sala de 1 semanas
L Operaciones .
comité interno. reuniones
Gerencia de
L . Desarrollo . L
Priorizar acciones . Matriz de priorizacion
. Comercial, . .
correctivas o de acciones, informe 1 semanas
. Jefatura de la R
preventivas. . ejecutivo
Agencia
Principal
Cerrar el ciclo de
nformede 03 o
hallazgos y plan clientes que Jefatura de la 2 semanas
de mejora 1es g . Guion de contacto o,
dejaron Agencia (Consolidacion
. o post-feedback, CRM .
comentarios Principal continua)
criticos,
informandoles las
acciones tomadas.
Consolidar un
panel unificadode  Gerencia de
voz del cliente Tecnologias,  Power BI, integracion 3 semanas
(encuestas, Gerencia de de fuentes de datos

buzones, redes
sociales, CRM).

Operaciones

Nota. Elaboracion propia
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Con el propésito de garantizar la correcta ejecucion de las actividades previstas en este plan,
se han disefiado instrumentos técnicos de apoyo, entre ellos fichas de evaluacion, encuestas,
matrices de seguimiento y formatos de monitoreo. EStos instrumentos se presentan
detalladamente en el Anexo N°8.

4.2. Informacion Variable Calidad de Atencidon Al Cliente Post Proyecto

La calidad de atencion al cliente en la empresa presenta un indicador de 31,8%, a partir
de este resultado, el presente proyecto propone una intervencion integral que abarca diversos
ejes estratégicos, tales como el fortalecimiento del desarrollo del personal mediante
capacitaciones en habilidades blandas y atencion al cliente, la incorporacion de herramientas
tecnologicas para optimizar los procesos de atencion y la implementacion de mecanismos
de seguimiento y mejora continua.

Se espera que la propuesta mejore la calidad de atencion al cliente, estableciendo como
meta a alcanzar un 45%. Esta meta se presenta como el resultado de una planificacion basada
en la perspectiva SMART que busca ser clara, medible y realizable dentro del entorno
organizacional.

Asimismo, estudios similares reportan mejoras en la calidad del servicio de entre 15% y
20% tras la implementacion de intervenciones comparables, vinculadas a la gestion
apropiada de procesos y el uso de herramientas automatizadas (Cruz y Estrella, 2024).
Tomando esta evidencia como referencia, se plantea una meta conservadora de 13,2 puntos
porcentuales (del 31,8% actual al 45% proyectado), la cual se sitia dentro del rango de
mejora reportado en la literatura, aunque su cumplimiento dependera de factores propios de
la organizacién, como la madurez de los procesos, la adopcién de tecnologia y la capacidad
de gestion interna.

El objetivo de la mejora sugerida es optimizar la administracion del servicio y crear
impactos favorables en como el cliente percibe el servicio.

4.3. Costos Del Plan Operativo

Este capitulo aborda la evaluacién econdémica de la implementacién de los planes
operativos presentados anteriormente. Como parte de la inversion se consideran aquellos
gastos ocasionados por la propuesta de mejora, entre ellos capacitaciones del personal,
materiales, equipos, tecnologias, etc.

A continuacion, se desglosara el costeo segun sus gastos ocasionados a raiz de la
iniciacion de proyecto. El costeo se llevé a cabo mediante un andlisis de Costo de Mano de
Obra, Costo de Tecnologias, Herramientas y Equipos y Otros gastos.

4.3.1. Costeo De Mano De Obra

83



El proyecto se esta presupuestando respecto a Costos de Mano de Obra seguln la tabla
adjunta, en la cual se detallan los gastos necesarios derivados del inicio del mismo segun los
cinco planes objetivos elaborados.

En esta tabla se aprecia también a cada responsable de las actividades, la cantidad de
horas por mes, el total parcial y el total anual. Es importante considerar que los costos han
sido establecidos en base a cotizaciones reales en cuanto a consultorias externas y que esta
estimacioén contempla Gnicamente a la Agencia Principal, la cual estd compuesta por
aproximadamente 40 personas. Ademas, se debe tener en cuenta que algunas de las
actividades seran desarrolladas por colaboradores de distintas areas, lo que implicard un
mayor nivel de dedicacion y tiempo. Por esta razon, se considerara el costo de horas extra.
Es importante destacar que el area comercial es la principal dentro de la organizacion, ya
que tiene a su cargo la atencion directa al cliente, la cual representa una prioridad para la
empresa. En ese sentido, se garantizara que la atencion a los clientes no se vea interrumpida
en ningin momento. Por ello, para no sobrecargar la jornada regular del personal comercial,
se recurrira al uso de horas adicionales cuando sea necesario. El costo de la mano de obra
correspondiente a las demas actividades de cada plan, realizadas por los colaboradores, serd
considerado como parte de sus funciones habituales; por lo tanto, no representara un costo
adicional para la organizacion.

Tabla 22
Costo de Horas Extra

] . Costo Costo
Dias Hora Horas efectivasen | Sueldo Min. por Detalle | total por
el mes Peru
Hora Hora
1.25 por
s/ S/ laz2 S/
30 8 240 1,130 4.71 horas 5.89
extra
1.35 por
s/ S/ laz2 S/
30 8 240 1,130 4.71 horas 6.36
extra

Esta tabla explica que se trabaja en base al total de horas efectivas de trabajo en un mes
(8 horas * 30 dias) lo que da igual a 240 horas, asimismo, se esta tomando en cuenta el sueldo
minimo del trabajador en un mes de (S/ 1 130) por lo que el costo por hora seria S/ 4.71, a
eso considerarle el 25% si es de 1 a 2 horas 0 35% si es 3 horas. Adicional a ello, es necesario

tomar en cuenta que no se deben exceder las 4 horas extra diarias ni 12 horas extra semanales.
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Tabla 23
Costo Recursos Humanos

Horas Total
Recurso Plan(es) por mes | parcial Total Anual Fuente
Capacitadores
externos
(bienestar, P1,P2,P3,P5 16 /2,500 |  S/480,000 Anexo N°9
técnica,
experiencia de
cliente)
S/
3000/me
[\)A?essrég::;ﬁgr s (sueldo Computrabajo.pe,
g P3, P5 - promedi S/°36,000 Indeed.pe (2026),
(formularios,
0 Contrato
chatbot) .
referenci
al)
Consultoria g¢ ¥ missyera.com/consu
implementacion P3 - 5000/me S/228,000 yera.
- ltoria-tech/
tecnoldgica S
Subtotal Externos S/ 744,000
Recurso / Actividad Plan Horas TOt?I Total Anual Motivo
por mes | parcial
Asistencia
obligatoria en
Seswnes_de capacitacion p1 24 589 S/ 1,695 vivo; fuera de
con capacitadores externos horario para no
descubrir
ventanilla
Asistencia
Sesiones dinamicas con 3:2/':)9?3;2 32
capacitadores externos P2 24 5.89 S/ 1,695 horar,io para no
(talleres de bienestar) descubrir
ventanilla
. 4 Evento puntual
Taller de ble_negt,ar integral P2 24 5.89 S/ 1,695 fuera del horario
(relajacion) q A
e atencion
Capacitacion interna en el ;:rc())r?](;recliaelqgégz
uso de herramientas P3 24 5.89 S/ 1,695 . .
tecnologicas capacitarse sin
dejar de atender
Asistencia
Capacitacion sobre canales obligatoria en
de atencion mejorados vivo; fuera de
(nueva interfaz + copiloto P4 24 5.89 5/1,695 horario para no
1A) descubrir
ventanilla
o . Asistencia
Capacitacion en como oblicatoria en
motivar al cliente a P5 24 5.89 S/ 1,695 . g
. vivo; fuera de
participar en encuestas horari
orario para no
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descubrir
ventanilla

Interrumpe su rol
de supervision si
se hace en horario

Entrevistas a lideres del
area comercial P3 24 5.89 S/ 1,695
(diagndstico)

de atencion
Cierre del ciclo de Tarea adicional y
retroa_llmentamon (contacto PS5 24 589 S/ 1,695 continua fyera de
a clientes con feedback sus funciones
critico) habituales
Levantamiento presencial iz#cagltc:)r;nzn
de encuestas de diagndstico | P2 24 5.89 S/1,695 : ? q
(si no es solo digital) UEMPO yera de su
rol habitual
Subtotal Horas Extra S/ 15,255
Total Recursos Humanos S/ 759,255

Nota. Elaboracién propia.
4.3.2. Costeo de Tecnologias, Software y Equipos

El proyecto se esta presupuestando respecto a Costos de Tecnologias, Herramientas y
Equipos segun la siguiente tabla, en la cual se detallan los gastos necesarios derivados del
inicio del mismo segun los cinco planes objetivos elaborados.

Ademas, se ha considerado soluciones digitales que aporten valor al proyecto mediante
la automatizacién de procesos y la mejora en la toma de decisiones. Esta inversion responde
a la necesidad de contar con herramientas tecnologicas alineadas a los objetivos de
eficiencia, control y mejora continua establecidos en el desarrollo del proyecto. Asimismo,
es importante considerar que algunos de los softwares en el presente proyecto ya se
encuentran disponibles dentro de la empresa, en tal sentido, en algunos casos el costo
presupuestado no corresponde a una adquisicién completa desde cero, sino Unicamente a la
adquisicion de licencias adicionales, necesarias para cubrir la demanda especifica del
personal involucrado en la ejecucion de los cinco planes objetivos. Esta consideracion
permite optimizar los recursos disponibles, evitando duplicidades y enfocando la inversion
en aquellos componentes tecnologicos que efectivamente requieren ampliacion o

actualizacion.
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Tabla 24

Costo de Tecnologias

Recurso Plan(es) Costo Total Anual Congrl](iiram Fuente
Power Bl Pro $14 Microsoft /
(licencia) P2,P3,P4,P5 | USD/usuario S/5,712 - DataCamp /
/mes CostBench (2026)
Cha_tbot con IA $59 + $39
(Tlo STawih+ |y g | USDImes | 0o Tidio, tarifario
yro Al) + ! (~$98) (1 : - oficial (2026)
WhatsApp Business usuario)
API
Bandeja omnicanal
+ base de $55
conocimiento S/12,375 (5 | Zendesk, Ringly,
(Zendesk Suite B USDr:qaegSente/ S/ 44,880 agentes) | Quackback (2026)
Team, incluye help
center)
LMS con
microaprendizaje + US%/lr?\es TalentLMS
gamificacion P3 (hasta 100 S/ 4,855 - oficial, Capterra
incluida usuarios) (2026)
(TalentLMS Core)
Herramienta de
. - $20-30 . ol
integracion API Zapier, tarifario
(Zapier g3 ( 433'53: ;“rfgs) $/6,120 - oficial (2026)
Professional)
Formularios
digitales (Google P1, P2, P5 Gratuito S/0 S/0 —
Forms)
(S/5000
App de bienestar / Inicial + S/ )
monitoreo de estrés P2 S/5000 +300 | S/ 14,600 300 h“gs(;gmg‘;”d
(Bonda) mantenimien ' P
to mensual)
(S/ 10,000
g Inicial + S/
Mgiesgt corylA P4 SI0000+ 1 o 5 00o 1000 Cloud Talk
(canal telefénico) 1000 antenimisf
to mensual)
Precio por
Software de S/408 (20 persona sin | Capterra México /
evaluacion 360° usuarios) contrato; SafetyCulture —
AssessTeam — P1 $6/usuario/m S/9,792 incluye comparativa
plan competency- es (40 implementac software
based usuarios) i6n guiada | evaluacion 360°
por RR.HH.
Incluye base
de
Plataforrga de base $15/agente/ conocimient Ereshworks
e 0s, >
conocimiento/FAQ P4, P3 MES ., S/ 24,480 automatizaci Pricing /
digital, Freshdesk (facturacion ones basicas ComparaSpftware
gital, anual) (40 . Perl
Growth. Sandbox agentes) y multicanal;
facturacion
en USD
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Costo

variable
Copiloto de IA $49 por volien%gg de
integrado al CRM, cada 100 sesiones 1A G2 /eesel.ai —
Freddy Al Copilot P4 sesiones 1A S/3,998 requiere eI' precios Freshdesk
(add-on sobre (200 lan Pro o Al 2026
Freshdesk) sesiones) ptan
superior para
desbloquear
el Copiloto
Motor de Licencia .
automatizacion de Process (bot i f\&ti%?;zg?tnpﬁ\t,!,ﬁ
flujos (RPA) P4 no asistido), S/6,120 Automate Pricing
Microsoft Power $150/bot/me 2026
Automate s
. Herramienta
Micro-encuestas .

. iy tipo . -
post-interaccion, Tvpeform https://www.joins
Herramienta tipo P5 yp | S/1,020 - ecret.com/es/typef
Typeform (plan bggigg) orm/pricing

basico) ~$25-30/mes

Incluye
SC Training gamificacic’)n
(ex-EdApD) nativa (ver .
App de —plan fila isEazy —
microlearning SC P3 BUsiness S/ 5124 siguiente); | comparativa LMS
Training (ex- $3 14/usua{ri ) también blended learning
EdApp) o)mes (40 existe plan 2026
usuarios) gratuito con
funciones
limitadas
Licencias
adicionales | " AP . S/20,000 i i
requeridas
Total Tecnologias S/ 208,686

Nota: Elaboracion Propia

4.3.3. Costo de Materiales e Implementos

El proyecto se esta presupuestando respecto a Costos de materiales fisicos segun la tabla

contigua, en la cual se detallan los gastos de materiales fisicos a utilizar en el desarrollo de

los cinco planes operativos.
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Tabla 25

Costo de Materiales

Recurso Plan(es) | Consideraciones Tgrlfa Fuente
confirmada
Volantes
Material impreso . Wilson,
(encuestas fisicas, P1,P4,P5 S/ 1(()2\/(?; llar S/ 2,400 imprenta
sefialética) Lima (2024-
2026)
Volantes
. . Wilson,
Af'Che; e/ gega'et'ca P4 S/ 545/millar S/13,080 imprenta
Lima (2024-
2026)
Buzones f|S|{:os de P4 i S/ 6,000 -
sugerencias
Materiales de
relajacion (taller de P2 - S/ 6,000 —
bienestar integral)
Total Materiales S/ 27,480

Nota: Elaboracion Propia
4.4. Beneficios

Bajo este enfoque, la propuesta plantea acciones orientadas a optimizar los procesos de
atencion, las cuales podrian brindar un servicio mas eficiente, oportuno y alineado a las
necesidades del cliente. A partir de esta mejora proyectada en la calidad de atencion, se
espera generar un efecto favorable en el crecimiento del nimero de clientes. En el ambito
microfinanciero, una atencion adecuada y centrada en el cliente puede influir en la decision
de permanencia y recomendacion de la entidad, lo que podria facilitar la captacion de nuevos
clientes y la consolidacion de la cartera existente.

Asimismo, De la Cruz (2019) sefiala que la aplicacion de estrategias orientadas a mejorar
la captacion de clientes en entidades microfinancieras contribuye a un crecimiento interanual
aproximado del 7% en la cantidad de clientes, el cual se toma como referencia para estimar
el crecimiento proyectado en el presente estudio. En funcion de ello, se presenta a
continuacion el incremento proyectado de clientes, el cual refleja el impacto esperado de la

propuesta en la Agencia Principal.
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Figura 24
Clientes totales y proyectados de la Agencia Principal

10,140

Dic-22 Dic-23 Dic-24  Dic-25 Dic-26  Dic-27
Nota. Elaboracion propia.

Se proyecta el impacto potencial tomando como referencia estudios previos con
intervenciones similares, dado que no fue posible medir el efecto post-implementacion
dentro del alcance de esta investigacion.

El incremento proyectado en el nimero de clientes mostrado en la Figura 24 representa
un beneficio economico directo derivado de la implementacion de la propuesta. La
incorporacion de nuevos clientes implica una mayor demanda de productos financieros, 1o
que se traduce en mayores ingresos financieros para la entidad por concepto de intereses y
comisiones.

Con la finalidad de evidenciar esta relacion, en la Tabla N°26 se presentan los resultados
correspondientes a los Afios 1, 2 y 3, donde se muestra el nimero de clientes reales de la
entidad microfinanciera, los ingresos financieros obtenidos en cada periodo y el ingreso

financiero generado por cliente.

Tabla 26
Clientes por afio
Afo 1 Afio 2 Afio 3
N° Clientes 7,924 8,376 8,277
Ing. Financieros (S/) 49,057,000 59,777,000 47,674,000
Ing. Financieros por Cliente (S/) 6,191 7,137 5,760

Nota. Elaboracion propia.

A partir de la informacién presentada, se obtiene un ingreso financiero promedio por
cliente de S/ 6,362, el cual sirve como base para estimar los ingresos adicionales asociados
a los nuevos clientes que serian captados como resultado de la propuesta.

Sobre la base de dicho promedio, en la tabla siguiente se presentan los clientes
proyectados para los Afios 4, 5y 6, asi como la variacion anual de clientes y los ingresos
financieros proyectados. Estos ingresos se estiman considerando la cantidad de clientes
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adicionales y el ingreso financiero promedio por cliente, lo que permite identificar de manera

clara el beneficio economico incremental generado por la propuesta.

Tabla 27
Clientes proyectados
Afo 4 Afo 5 ARo 6
N° Clientes Proyectados 8,856 9,476 10,140
Var. Clientes 579 620 663
Ing. Financieros Proyectados (S/) 3,686,360 3,944,405 4,220,514

Nota. Elaboracion propia.
En ese sentido, los ingresos financieros adicionales proyectados constituyen flujos positivos
estimados en funcién del crecimiento proyectado de clientes, asociado a la mejora de la
calidad de atencion al cliente
4.5. Anélisis Beneficio — Costo.

Con la identificacion de los costos asociados a los planes operativos y los beneficios
derivados de la implementacion de la propuesta, se procede a desarrollar el Analisis
Beneficio—Costo (B/C), el cual permite evaluar la conveniencia econdmica del proyecto y
determinar si los beneficios generados superan los costos incurridos.

En la siguiente tabla se presenta el flujo de caja actual sin la implementacién del proyecto,
el cual refleja el desempefio financiero historico de la entidad microfinanciera. Dicho flujo
constituye la linea base para el analisis comparativo, ya que muestra la evolucion de los
ingresos, gastos y resultados bajo el escenario sin mejora en la calidad de atencion al cliente.

Tabla 28
Flujo de Caja Actual Sin Mejora

FLUJO DE CAJA SIN PROYECTO
Resultados Anuales (En S/)

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6
Concepto Dic-22 Dic-23 Dic-24 Dic-25 Dic-26 Dic-27
Ingresos Financieros 49,057,000 59,777,000 | 47,674,000 | 48,627,480 | 49,600,030 50,592,030
Gastos Financieros -23,315,000 | -33,356,000 | -30,021,000 | -30,621,420 | -31,233,848 | -31,858,525
Margen Financiero Bruto 25,742,000 26,421,000 17,653,000 18,006,060 18,366,181 18,733,505
Gasto Provisiones -3,451,000 -1,824,000 -4,043,000 -4,123,860 -4,206,337 -4,290,464
Margen Financiero Neto 22,291,000 24,597,000 13,610,000 13,882,200 14,159,844 14,443,041
Ingresos Por Serv. Financieros 2,135,000 1,969,000 1,741,000 1,775,820 1,811,336 1,847,563
Gastos Por Serv. Financieros -570,000 -828,000 -1,094,000 -1,115,880 -1,138,198 -1,160,962
Margen Operacional 23,856,000 | 25,738,000 | 14,257,000 | 14,542,140 | 14,832,983 | 15,129,642
Gastos Operacionales -4,585,000 -4,892,000 -3,556,000 -3,627,120 -3,699,662 -3,773,656
Margen %ﬁgg{‘;”b“m” 19,271,000 | 20,846,000 | 10,701,000 | 10,915,020 | 11,133,320 | 11,355,987
Otros -4,127,000 -4,703,000 -3,945,000 -4,023,900 -4,104,378 -4,186,466
Utilidad Antes de |.R. 15,144,000 16,143,000 6,756,000 6,891,120 7,028,942 7,169,521

Nota. Elaboracion propia.

91




La evaluacion del proyecto se realiza en un horizonte de tres afios, tomando como
referencia el desempefio actual de la entidad. Para la proyeccién de los Afios 4, 5y 6 se ha
considerado la inflacion anual estimada anual del pais, equivalente al 2.00%, con la finalidad
de reflejar un escenario financiero realista.

En la Tabla N°29 se presenta el flujo de caja proyectado con la implementacion del
proyecto, el cual describe los beneficios economicos esperados derivados de la mejora en la
calidad de atencién al cliente. Este escenario considera el incremento en los Ingresos
Financieros asociado al crecimiento proyectado de clientes, manteniendo constantes
aquellos costos que no se ven directamente afectados por la propuesta. Se detalla a
continuacion:

Tabla 29
Flujo de Caja Actual Con Mejora
FLUJO DE CAJA CON PROYECTO

Resultados Anuales (En S/)
Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Afo 5 Ao 6
Concepto Dic-22 Dic-23 Dic-24 Dic-25 Dic-26 Dic-27
Ingresos Financieros 49,057,000 | 59,777,000 | 47,674,000 | 52,313,840 | 53,544,435 | 54,812,544
Gastos Financieros -23,315,000 | -33,356,000 | -30,021,000 | -30,621,420 | -31,233,848 | -31,858,525
Margen Financiero Bruto | 25,742,000 | 26,421,000 | 17,653,000 | 21,692,420 | 22,310,587 | 22,954,019
Gasto Provisiones -3,451,000 | -1,824,000 | -4,043,000 | -4,123,860 | -4,206,337 | -4,290,464
Margen Financiero Neto | 22,291,000 | 24,597,000 | 13,610,000 | 17,568,560 | 18,104,249 | 18,663,555
Ingresos Por Serv.
Financieros 2,135,000 | 1,969,000 | 1,741,000 | 1,775,820 | 1,811,336 | 1,847,563
Gastos Por Serv. Financieros | -570,000 -828,000 | -1,094,000 | -1,115,880 | -1,138,198 | -1,160,962
Margen Operacional 23,856,000 | 25,738,000 | 14,257,000 | 18,228,500 | 18,777,388 | 19,350,156
Gastos Operacionales -4,585,000 | -4,892,000 | -3,556,000 | -3,627,120 | -3,699,662 | -3,773,656
Margen %eirig{‘;”buc'é” 19,271,000 | 20,846,000 | 10,701,000 | 14,601,380 | 15,077,726 | 15,576,501
Otros -4,127,000 | -4,703,000 | -3,945,000 | -4,023,900 | -4,104,378 | -4,186,466
Utilidad Antes de |.R. 15,144,000 | 16,143,000 | 6,756,000 | 10,577,480 | 10,973,348 | 11,390,035

Nota. Elaboracion propia

El presente proyecto se enfoca en la mejora de la Calidad de Atencién al Cliente, debido
aque en los tltimos periodos se ha evidenciado un deterioro en dicho aspecto. En ese sentido,
la implementacion del proyecto busca mejorar el nivel de atencion, a través del
fortalecimiento de las habilidades del personal, la reduccidn de los tiempos de respuesta y la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas que faciliten procesos mas simples y agiles.

Considerando los costos asociados a los planes operativos y los beneficios esperados
derivados de la mejora en la calidad de atencion, se desarrolla el Anélisis Beneficio—Costo
(B/C), el cual permite medir el impacto financiero de la propuesta. La evaluacion se realiza
para los Afos 4, 5y 6, periodo en el cual se espera que los efectos de la implementacion del
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proyecto se espera que se reflejen progresivamente de manera mas clara en los ingresos
financieros proyectados.

En la Tabla N°30 se presentan los resultados del Analisis Beneficio—Costo, donde se
comparan los beneficios estimados generados por el incremento de clientes y los ingresos
financieros asociados, frente a los costos necesarios para la implementacion de la propuesta.

Tabla 30
Andlisis B/C

Ao 4 Afo 5 Ao 6
BENEFICIO | S/ 3,686,360 | S/3,944,405 | S/4,220,514
COSTO S/ 995,421 | S/1,015,330 | S/ 1,035,636

B/C 3.70 3.88 4.08

C/B 0.27 0.26 0.25

Nota. Elaboracion propia

Los resultados obtenidos evidencian una situacion favorable, dado que en todos los afios
evaluados los beneficios superan ampliamente a los costos incurridos. Un valor de B/C
mayor a 1 indica que el proyecto es econémicamente viable; en este caso, los valores
obtenidos reflejan que por cada sol invertido se generan beneficios significativamente
mayores.

En consecuencia, la relacion positiva entre beneficios y costos respalda la viabilidad
financiera del proyecto y justifica la implementacion de las propuestas planteadas. Esto
demuestra que la mejora en la calidad de atencion al cliente no solo impacta favorablemente
en la experiencia del usuario, sino que también podria generar efectos favorables y
sostenibles para la entidad microfinanciera.

4.6. Productividad Econémica

La productividad econémica se entiende como la relacion existente entre los ingresos
generados por la organizacién y los gastos incurridos para su funcionamiento. Este indicador
permite evaluar el nivel de eficiencia con el que la entidad utiliza sus recursos econémicos
para producir resultados financieros positivos. En términos practicos, la productividad
econdémica muestra qué tan efectivamente la organizacion convierte sus gastos en ingresos,

reflejando su capacidad para operar de manera sostenible y competitiva.
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Tabla 31
Productividad Econémica

Afo 4 Afo 5 Afio 6
BENEFICIO S/3,686,360 | S/3,944,405 | S/ 4,220,514
COSTO
S/ 995,421 | S/1,015,330 | S/1,035,636
B/C 3.70 3.88 4.08
C/B 0.27 0.26 0.25
BENEFICIO NETO 2,690,939 2,929,076 3,184,878
RENTABILIDAD 73% 74% 75%

Nota. Elaboracion propia

El anélisis econdmico del proyecto para los afios 4, 5 y 6 evidencia un comportamiento
favorable y sostenido. Los beneficios presentan un crecimiento progresivo, pasando de S/
3,686,360 en el afio 4 a S/ 4,220,514 en el afio 6, mientras que los costos aumentan de manera
moderada y controlada, lo que refleja una adecuada gestidn de los recursos.

Como resultado, el beneficio neto aumenta de S/ 2,690,939 a S/ 3,184,878 lo que muestra
que el proyecto va generando mayores beneficios econémicos con el paso del tiempo.
Ademas, el indicador Beneficio/Costo (B/C) se mantiene por encima de la unidad durante
todo el periodo analizado, lo que confirma que el proyecto es econémicamente viable. A su
vez, el indicador Costo/Beneficio (C/B) presenta una disminucion progresiva, evidenciando
un uso cada vez mas eficiente de los recursos disponibles.

Finalmente, la rentabilidad del proyecto aumenta de 73% a 75%, lo que indica que el

proyecto no solo es rentable, sino que mejora su desempefio financiero a lo largo del tiempo.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Se disefio la propuesta de mejora orientada a la calidad de atencién al cliente
en la agencia principal de una empresa del sector microfinanciero, a partir de la aplicacion
del Modelo EFQM.

SEGUNDA. Se realiz6 el diagnéstico de la situacion actual de los procesos de la empresa
microfinanciera. El analisis cualitativo evidencio insatisfaccion en los clientes, condiciones
laborales inadecuadas y una deficiente optimizacion de los procesos internos. El andlisis
cuantitativo, basado en el Modelo EFQM, revel6 deficiencias importantes en varios criterios:
el Criterio 5 (Gestionar el funcionamiento y la transformacion) obtuvo un puntaje de 37/100;
el Criterio 2 (Cultura de la organizacion y liderazgo) alcanzé 50/100; y el Criterio 3 (Implicar
a los grupos de interés) registro 55/100. Se determino un resultado de calidad de atencion al
cliente en 31,8%.

TERCERA. Se identificaron las principales causas que afectan la calidad de atencion al
cliente de la empresa microfinanciera mediante el Diagrama de Ishikawa y la Matriz de
Vester, siendo las mas relevantes: deficientes sistemas y equipos tecnologicos, ausencia de
capacitacion y motivacion del personal, tiempos de espera prolongados y limitada capacidad
de resolucion de problemas.

CUARTA. Se disefiaron estrategias basadas en el modelo EFQM para mejorar la calidad
de atencion al cliente en una empresa microfinanciera. Se establecieron dos objetivos clave:
Desarrollo de las capacidades del personal, mediante programas de mejora continua,
bienestar laboral e integracion de herramientas tecnoldgicas; y Optimizacion de los sistemas
de atencion al cliente, a través de la integracion de herramientas tecnoldgicas, la mejora de
los canales de atencion e implementacion de un sistema de retroalimentacién al cliente.
Finalmente, se definieron planes operativos con actividades, responsables y recursos
necesarios para su ejecucion.

QUINTA. Se realizd el analisis costo/beneficio de la propuesta, evidenciando que su
implementacion es econdémicamente viable. La evaluacion proyecta un indicador
Beneficio/Costo (B/C) de 4.08 al cierre del Afo 6, es decir, tres afios después de su

implementacion, lo que confirma la rentabilidad y sostenibilidad de la iniciativa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda que la empresa implemente metodologias de mejora continua
como Lean Service, para reducir los tiempos de espera del cliente y optimizar la eficiencia
operativa de sus colaboradores.

SEGUNDA. Se recomienda llevar un control de todas las actividades del proyecto
mediante diagramas de Gantt, para asegurar el correcto cumplimiento de cada fase,
garantizando el cumplimiento de los plazos, los recursos asignados y los objetivos
establecidos.

TERCERA. Se recomienda que luego de la implementacion de la propuesta, se evalten
las causas raiz no abordadas en el presente proyecto, con el objetivo de implementar mejora
continua, pues podrian representar un obstaculo significativo para la sostenibilidad del
proyecto y para la obtencion de los objetivos de la empresa.

CUARTA. Se recomienda que la empresa adopte certificaciones de calidad como la ISO
9001, para fortalecer su estrategia de mejora continua. Estas certificaciones no solo
optimizan procesos internos, sino que también mejoran la reputacion, la confianza de los
clientes y la eficiencia operativa.

QUINTA. Se recomienda la mejora continua del modelo a implementar, la
automatizacion de procesos, capacitacion constante e innovacion en nuevos productos, con
el fin de satisfacer las necesidades de los grupos de interés y fomentar el crecimiento

sostenido de la empresa.
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Anexo 2 Modelo EFQM

DESCRIPCION [ PTOS. | RECOLECCION DE EVIDENCIA
1. DIRECCION
1. Propésito, Visién y Estrategia. 100 65
1.1. Definir el proposito y la vision. 20 9.00
Entrevista: En la entrevista se pudo observar que si esta bien definido el propésito, visién y mision de la empresa.
Sélidamente Observac!{)n Directa: La misién: \_/i’sién y p(opésito se encuentra expuesta en Ia_pégina web. _ ) )
Enfoque fundamentado 70% | Observacién Documental: La mision y vision de la empresa si se encuentra registrada en un documento formal, por ejemplo en los Informes Presupuestarios, Memoria anual,
Informes trimestrales, etc.
Conclusién: La mision tiene aspectos generales del funcionamiento de la organizacién involucra bien a las partes interesadas, pero podria hacerlo mejor.
Entrevista: En la entrevista con los trabajadores se ha notado que la mayoria tiene nocién sobre la mision, vision y propdsito, pero no las recuerdan bien.
Observacion Directa: La misién y visién se encuentra expuesta en el periddico mural de la organizacién y también en la pagina web.
Despliegue Implementado | 50% Revisién Documental: No se ha encontrado algin documento que respalde refuerzo acerca de la misién y vision a los colaboradores. Sin embargo, si esta considerada en los
informes presentados al MEF y SBS.
Conclusién: La mision, vision y propésito se da a conocer al principio, cuando una persona entra a laborar, sin embargo, no se mantiene una actualizacion de la misma,
entonces los trabajadores saben que existen, pero no estan del todo familiarizados.
Entrevista: En la entrevista se dio a conocer que para ofrecer un buen servicio la mision, vision y propésito deben de estar alineadas.
Analizado y Obsgr_yacién Directa: Se observa que los trabajadores porlla gantidad de tiempp que demanda _Ias_labores no p_er_njite re_v!s;ar los documentos de mision, vision y propésito.
comprendido 30% Rewsmq ,Documental_: No_ hay documentos forr_nglfes que !qdlqugn _alguna mec!mon del cumpllmlenf[o de I_q mision y vision. )
Evaluacién, revisién y Conclusion: La organizacion cuenta con una mision y vision definidas, y son importantes para la orientacion de la empresa, sin embargo, por falta de tiempo, los
mejora ' colaboradores no estan gllneado_s con las mismas. i _ A
Entrevista: En la entrevista se dio a conocer que anualmente se hace en el area de Planeamiento Estratégico una actualizacion de estos fundamentos.
Asimilado y 30% Observacion Directa: Se ha visualizado actualizaciones en la misién y visién afio a afio.
mejorado Revision Documental: Se realizan presentaciones e informes en distintas reas, en las que incluyen anualmente los cambios en cuanto a mision, vision y propdsito.
Conclusién: Estos fundamentos se mantienen anualmente en actualizacion, sin embargo, algunos trabajadores no las tienen tan presente por falta de recordatorios y tiempo.
1.2. Identificar y entender las necesidades 20
de los grupos de interés.
Entrevista: En la entrevista se observa que la empresa sabe que entender las necesidades de los grupos de interés es fundamental para un buen negocio.
Enfoque Sélidamente 70% Obs_er_yacién Directa: Se obse_rva que se tiene presente atengier las necesidades de los grupos de interés, pero se encuentran deficienci_as. )
fundamentado Revision Documental: No existe un documento que diga cémo es que se debe proceder en cuanto a las necesidades de los grupos de interés.
Conclusién: Se sabe que entender las necesidades de los demds es primordial ya que constantemente estamos en un cambio, sin embargo, existen deficiencias.
Entrevista: Segun la entrevista, se le da mas importancia a atender las necesidades del negocio, ya que es el core del negocio, y a los otros grupos de interés no se les
considera tanto.
Despliegue Implementado | 40% Obseryacién Directa: Se elaborar! docgmentos en los cuales indican las pautas a seguir por parte de un trabajador, al entablar comunicacién con cada cliente. Se tiene algo
descuidado a los otros grupos de interés.
Conclusién: Se tiene en claro la importancia de entender las necesidades de los grupos de interés, sin embargo, se le da mas importancia a las necesidades de los clientes ya
que es a donde se debe apuntar como negocio vy se tiene un poco descuidado a los otros grupos de interés.
Analizadoy Entrevista_l:,En I_a entrevis_ta se gntiende se le da mas énfasis.a comprend_er las necesidades del cI_iente,y esto se mide y se analiz_a en las areas de planeamiento.
comprendido 30% Observa_(:Jon D|r_ecta: Existen areas que se centran en estudiar las qece5|dades de los grupos dellnteres, principalmente a los clientes.
Conclusidn: Se tiene en claro la importancia de entender las necesidades de los grupos de interés.
Evaluacion, revision y Entrevista: Constantemente se tienen mejoras en cuanto a conocer y cubrir las necesidades de los grupos de interés, principal mente de los clientes, ya que es el core del
mejora Asimilado y negocio. _T,ambi_én se dan me_joras respecto a Ips otros grupos de interés, comoa los empleados,_sin embargo, no le de}n tanta i_m_portancia ni seguimiento. )
mejorado 30% | Observacion Directa: Se da importancia y mejoras en cuanto a las necesidades de los clientes, sin embargo, la mayoria de solicitudes de los empleados demoran y existe un
desfaz.
Conclusién: Importancia y apoyo a las necesidades de los clientes y descuido en los otros grupos de interés.
1.3. Comprender el ecosistema, las 20 |12.00
capacidades propias y los principales retos. )
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Entrevista: Segln la entrevista en la empresa se tiene bien en claro cuales son los principales retos que aborda la entidad financiera, en las distintas areas. Ademas, se conoce
bien las fortalezas y debilidades que se tienen.

Enfoque Sélidamente 70% Obsgryacién Directa: Conggn_temente exi_ste anéli,si_s_de uno de los p_rincipales retos que _vendrl'a aserla corr_lpetencia, la crjsis econc’)mic,a_, las tasas de r(e_ndimiento, etc.
fundamentado Revision Documental: Peridédicamente existen analisis del entorno financiero y los principales retos que se tienen en cada &rea en especifico de la organizacion.
Conclusion: Es muy importante comprender el entorno en el que se opera la empresa y cuales son los retos que tiene que enfrentar en el negocio, para que segin ello se
elaboren las estrategias.
Entrevista: Se tiene una reunion con los Gerentes de Linea periddicamente para reconocer los desafios a los cuales se enfrentan actualmente. De igual forma como abordarlos
teniendo en consideracion las fortalezas de la entidad y sus debilidades.
Despliegue Implementado | 60% | Observacion Directa: Se establecen reuniones y charlas en las cuales se expone el entorno actual de la empresa.
Conclusién: Se explica correctamente los desafios de negocio y las consecuencias de mismo. Asimismo, se tiene presente cuales son las fortalezas y debilidades que se tiene
€Omo empresa, y que va a permitir abordar estos desafios.
Observacion Directa: Se expone y evalGa frecuentemente a las distintas areas de negocio, los desafios en cada area, las tendencias del negocio y la importancia de entenderlos
Analizado y . de_ raiz, para poder sobrellevarlo mediante estrategias. Es importante recalcar los principales retos que vendrian a ser la competencia, la crisis econdmica y la fidelizacion del
comprendido 60% | cliente. . g . - . , ”» < .
Conclusion: Se tiene claro cudles son las debilidades de la empresa que tienen que mejorar, las habilidades que cada area puede aprovechar y la manera de relacionarlos para
Evaluacion, revision y afrontar los retos del negocio.
mejora Entrevista: Segln la entrevista constantemente se esta en busca de mejoras para poder hacer frente a los desafios que vienen tanto de manera externa como interna, como por
Asimilado y ejemplo en la c_ompetencia, pues a raiz _de que se estan cr_eando nuevas er]tidades financi_eras, debem_o:_s estar constantemente actualizados, para ser lideres en el rubro.
mejorado 50% Observa_cgon Dlr_ecta: Se observa capacnac_lpn_ a los trabajadores Ppara mejorar sus capaudade; y habilidades. )
Conclusion: Se tiene muy en claro que periédicamente deben existir actualizaciones en cada &rea y manera de aprovechar sus fortalezas, para asi hacer frente a los retos del
rubro.
1.4. Desarrollar la estrategia. [ 20 [ 850
Sélidamente Entrevista_i:’En I_a entrevista se obsgrva que las _es_trategias, estan ba_saqas segun los objetivos a alcanza.r, son definidas y aprobadas por los gerentes.
Enfoque fundamentado 60% | Observacion Directa: Las estrategias estan definidas segun los objetivos y metas a alcanzar en la entidad.
Conclusién: Las estrategias que la empresa elabora, estan dirigidas a alcanzar las metas de la organizacién. Estas se trabajan en conjunto con los jefes y gerentes de linea.
Entrevista: Segun la entrevista, se observa que muchos de los trabajadores saben que todos los procedimientos estan basados en alguna estrategia, sin embargo no lo tienen
claro y definido.
Despliegue Implementado | 40% | Observacion Directa: Se puede reconocer que las estrategias establecidas no estan tan presentes en el dia a dia.
Revision Documental: Existen documentos que respaldan las comunicacion de estrategias.
Conclusion: Las estrategias son elaboradas y comunicadas en las gerencias, sin embargo, los deméas trabajadores no las tienen claras.
Entrevista: Segun la entrevista, las gerencias miden los resultados respecto a los objetivos planteados, se hace una revisién periédicamente.
Observacion Directa: Se observa que existen varias reuniones en el mes, en las que analizan y conversan sobre los resultados obtenidos para el periodo.
Analizado y 20% Revision Documental: Se elaboran informes de distintas areas como Planeamiento Financiero, Planeamiento Estratégico, Eficiencia. Cada éarea elabora informes, que son
comprendido compartidos a todas las reas de la empresa, donde exponen y muestran si las estrategias tomadas estan dando efectos positivos, o si por el contrario hay que ajustarlas.
Evaluacién, revisién y Conclus_ién: Sg hace un exhaustivo anél_isis de los indicadores financieros en las distintas areas de la empresa, estos resultados luego se exponen a los gerentes y se ve si las
mejora ! estrateglas estan dando resgltados posmvo_s 0 negatl_vos. i _
Entrevista: Segun la entrevista, se van realizado mejoras y ajustes en las estrategias, avalado por cada una de las &reas de la empresa y enfocdndose en alcanzar las metas, por
Asimilado y ejemplo en la g_estién de Fondeo, para reducir e_l impacto del costo _financiero. ) _ o
mejorado 30% Obs_er_v’amon Directa: Se_obs_erva que si hay mejoras en las estrategias plar_lteadas, _adecuandose al entorno 'y allneqdas con los objetivos.
Revision Documental: Si existe documentacién que avale nuevas estrategias 0 mejoras en las estrategias establecidas.
Conclusion: Si se optimizan las estrategias definidas, se podra alcanzar las metas establecidas de manera mas efectiva, adaptandose al entorno cambiante.
1.5. Disefiar e implantar un sistema de 20 | 650
gestion y de gobierno. '
Entrevista: Segun la entrevista, se observa que existe en la empresa un sistema de gestion que permite a las organizaciones funcionar de manera més organizada y consistente,
Sélidamente garantizar)go que se cumplan los obj(?tivos es_tablecidos. ) o
Enfoque fundamentado 60% | Observacion Directa: Se sabe que existe un sistema de control interno basado en normas y procesos para establecer un entorno organizacional favorable.
Revision Documental: La implementacion de sistema de control interno esté a cargo del presidente del directorio, la gerencia mancomunada y todos los colaboradores.
Conclusién: En la empresa se cumple con tener un sistema de gestion, denominado Sistema de Gestidn Interno, que permite un buen entorno organizacional.
. Entrevista: Segln la entrevista, los trabajadores conocen que hay un sistema de gestion, sim embargo, no tienen claro cuéles son las normas y estructuras que siguen.
Despliegue Implementado | 30%

Observacion Directa: Dia a dia, no se maneja un buen seguimiento y desarrollo del Sistema de Gestion Interno.
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Revision Documental: No se encontré evidencia de documentos acerca del Sistema de Gestion Interno en las areas, sin embargo, anualmente se realizan capacitaciones en las
cuales se trata el tema de sistema de gestion.

Conclusion: Se considera que en las labores diarias no se tiene buena nocién del sistema de control, podria ser debido a que la informacién queda en las gerencias y jefaturas.
Sin embargo, se trata el tema en la capacitacién anual, pero luego no se le da el seguimiento debido.

Analizado y

Entrevista: Se tiene en claro la importancia del sistema de control interno y los beneficios que trae a la empresa.
Observacion Directa: Unicamente se tiene informacion del sistema de gestion interno en la capacitacién anual al personal.

comprendido 20% Rgvisién_DocumentaI: Se tiene como actividad del §istema de gestién interno, la evaluacion anual SCI, la cual mide el avance y el cumplimiento de la implementacién del
mismo, sin embargo, los resultados no son compartidos al personal.
Evaluacién, revisién y Conclu_sién: Existe una ev.a}luacif')n acerca del cumplimien_to anual del Sistema de Control Interno, sin emb'?\rgo, los resultados no son expuestos ni compartidos al personal.
mejora ' Entrevista: No _hay una mejora sngnlflc_atlva} en cuanto al sistema de control_ interno o tal vez no es compartldo con todo el personal.
Observacion Directa: Unicamente se tiene informacion del sistema de gestion interno en la capacitacion anual al personal.
Asimilado y 20% Revision Documental: Se observa que se hace un diagnéstico integral de SCI y un plan de accién anual en el que consideran mejoras al sistema segun los resultados del
mejorado seguimiento y la evaluacion.
Conclusion: Se considera que existen mejoras respecto al Sistema de Control Interno en plan de accién SCI elaborado anualmente, sin embargo no hay un buen seguimiento
or parte de los trabajadores.
2. Cultura de la Organizacién y
Liderazgo. 0 -
2.1. Dirigir la cultura de la organizacién y
reforzar los valores. 25 | 1063
Entrevista: Segun la entrevista, los valores son muy importantes en la cultura de la organizacion y estan muy bien definidos.
Enfoque Sélidamente 60% Obsgr.v,acién Directa: El tema de Io§ valore§ esta muy presente en la t_entidad, se podria decir que todgs los colaboradores las conocen. )
fundamentado Revision Documental: En la mayoria de oficinas se encuentran a la vista y al acceso de todos, ademas, se encuentra en los principales documentos de la entidad.
Conclusién: Para la empresa es bastante importante la cultura y los valores.
Entrevista: Segun la entrevista, la mayoria de colaboradores conoce la cultura y los valores de la entidad, esto motiva bastante bien a cada colaborador tanto de forma
profesional como personal.
Despliegue Implementado | 50% Obsgr.vlacién Directa: La mayoria de colaboradores conocen los valores de la entidaq casi a la perfeccion. ; B _
Revision Documental: Los valores de la empresa estan al alcance de todos los trabajadores, ya que en la mayoria de oficinas se encuentran a la vista y al acceso de todos.
Conclusién: Se concluye que los valores estan muy bien implementados en cada area de la empresa, se podria decir que todos los colabores se sienten identificados con los
valores.
Entrevista: Cada uno de los valores estan debidamente analizados y comprendidos, sobre todo para motivar a cada uno de los colaboradores.
Observacion Directa: Cada area de la empresa trabaja de forma alineada con los valores, sin embargo, hay algunas ocasiones en que por ejemplo en temas de trabajo horas
Analizado y 30% extra o trabajo en feriados, no se estarian cumpliendo bien.
comprendido Revision Documental: No hay algin documento que corrobore que los valores y la cultura se est4 cumpliendo debidamente
Evaluacion, revision y Conclusién: Todos los valores estan comprendidos perfectamente, sin embargo, algunas veces no se cumplen bien, més que todo respecto a la gestion frente a los
mejora colaboradores.
Entrevista: Segun la entrevista cada uno de los valores de la empresa anualmente estan en actualizacion.
Asimilado y 30% Observacion Directa: Todos los valores estan al alcance de los colaboradores y areas, en esa misma linea se observa que se deberia de constatar si se estan cumpliendo bien.
mejorado Revision Documental: En el &rea de Planificacion proponen mejoras en cuanto a los valores.
Conclusion: Si bien es cierto que todos los valores estan bien definidos e implementados, sin embargo, seria conveniente verificar si se estdn cumpliendo adecuadamente.
2.2. Crear las condiciones para hacer 25 | 938
realidad el cambio. '
Entrevista: Conforme a la entrevista, se considera que a veces no existen las condiciones perfectas para llegar a cumplir las metas y objetivos.
Sélidamente Ob_sgrvacién Directa: A pesar de ser una empresa grande, existen algunas deficiencias en los procesos y procedimientos. A veces se quieren automati zar procesos y la
Enfoque fundamentado 50% | solicitud es rechazada.
Revision Documental: -
Conclusién: Se concluye que en algunas areas no existen las condiciones adecuadas como para optimizar procesos y lograr los objetivos de manera mas eficiente.
Entrevista: Segun la entrevista si se implementan nuevos procedimientos para favorecer el trabajo diario de los equipos, pero a veces hay deficiencias.
Despliegue Implementado | 40% | Observacidon Directa: En algunas &reas no se implementan mejores condiciones que favorezcan el trabajo de los colaboradores.

Revision Documental: En algunas areas no se implementan mejores condiciones que favorezcan el trabajo de los colaboradores.
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Conclusién: Se concluye que si bien es cierto se dan mejores condiciones laborales, en algunas areas no son implementadas como por ejemplo, optimizacién, recursos,
bonificaciones, etc.

Entrevista: No se observa evaluaciones periddicas respecto a las condiciones que la empresa otorga a sus colaboradores.
Observacion Directa: Se hace anualmente una encuesta de clima laboral en el que se evaltan las condiciones de la empresa y si cada uno de los colaboradores est4 satisfecho
ono.

Q)nrﬁg?:ggigo 40% | Revision Documental: Se hace anualmente una encuesta de clima laboral en el que se evalGan las condiciones de la empresa y si cada uno de los colaboradores esta satisfecho
Evaluacién, revision y Conclusion: Si bien es i hay evaluaci iodi I clima laboral, se reali ! de clima laboral i I nivel d
mejora onclusion: Si bien es cierto no hay evaluaciones periddicas respecto al clima laboral, se realiza anualmente una encuesta de clima laboral que permite conocer el nivel de
satisfaccion de los colaboradores respecto a las condiciones de trabajo.
Entrevista: Se efectlian pocas mejoras en cuanto a las condiciones de trabajo para los colaboradores.
Asimilado y 20% Observacion Directa: No existen mejoras de las condiciones de trabajo que fomenten buena motivacion para el trabajador.
mejorado Revision Documental: No se considera algiin documento que garantice mejoras en condiciones laborales.
Conclusién: Las mejoras en las condiciones de trabajo para los colaboradores son escasas.
2.3. Estimular la creatividad y la
innovacion. 25 1188
Entrevista: Segun la entrevista, el tema de la creatividad e innovacion estd muy bien definido, inclusive existe un area especifica encargada a la cual premia cada innovacion
Sélidamente de los COIfa,b ora_dores. , - ) . .
Enfoque fundamentado 70% | Observacion Directa: Se ve que hay un area especifica que premia cada innovacion de los colaboradores.
Revision Documental: Cuando un colaborador entra a la empresa, se le brinda la informacion respectiva sobre innovacion y creatividad, y sus recompensas.
Conclusién: Existe una motivacién adecuada y fomento de la creatividad en la empresa.
Entrevista: Segun la entrevista, los colaboradores conocen desde que entran el tema de la innovacion y creatividad.
Observacion Directa: Se observa que en cada area se maneja de forma distinta lo que es la creatividad, mas que todo en areas de desarrollo y publicidad. Ademas, existe un
Despliegue Implementado | 50% | &rea especifica de innovacion.
Revision Documental: La informacion respecto al area de innovacion.
Conclusion: Los colaboradores conocen adecuadamente el tema de la creatividad y tienen al alcance el &rea de innovacion.
Entrevista: Se tiene entendido que es un aspecto fundamental en areas de desarrollo, y constantemente estan innovando en diversos productos.
Analizado y 10% Observacion Directa: El tema de la innovacion esta bastante comprendido en las diversas areas.
comprendido Revision Documental: Anualmente, se exponen los productos y procesos innovadores que se han realizado durante el afio.
Evaluacion, revision y Conclusién: Se revisa constantemente el tema de la innovacion.
mejora Entrevista: Segun la entrevista, constantemente se esta en busca de ideas innovadoras que permitan solucionar necesidades de los grupos de interés.
Asimiladoy 30% Observacion Directa: Se busca de forma continua ideas innovadoras para satisfacer las necesidades de los grupos de interés.
mejorado Revision Documental: Se consideran las ideas innovadoras en el anuario de la entidad.
Conclusion: Se premia cada idea innovadora, ya que, debido a los cambios del entorno, se tiene que estar en linea con ello.
2.4. Unirse y comprometerse en torno a un 25 8.13
propésito, vision y estrategia. )
Entrevista: Segun la entrevista, se tiene s6lidamente fundamentado el propésito, vision y estrategia.
Sélidamente Obs_erxacién Directa: Para Iqs_(zolabo_re_ltljores, se tiene noci_én del propésito,_visién y estrategia, sin embargo, no se tiene claridad. ) )
Enfoque fundamentado 50% | Revision Documental: La mision y vision de la empresa si se encuentra registrada en un documento formal, por ejemplo, en los Informes Presupuestarios, Memoria anual,
Informes trimestrales, etc.
Conclusién: Se tiene definido el propdsito, vision y estrategia.
Entrevista: Segun la entrevista, los colaboradores no estan tan involucrados con el propésito, vision y estrategia.
Despliegue Implementado | 20% Obsgr_yacién Directa: Respecto a los colaporadores, se tiene idea del pr,opésito, vision yestratggia, sin embargo, no se aIine_a con el trabajo di{irig. )
Revision Documental: Anualmente se revisan estos fundamentos en el area de Planeamiento, sin embargo, no se da un seguimiento del cumplimiento de los mismos.
Conclusién: Se concluye que los trabajadores conocen cada uno de estos fundamentos de forma ligera ya que no hay seguimiento.
Entrevista: El propdsito, vision y estrategia no se evallan constantemente en las distintas areas de la empresa.
Analizado y 30% Observacion Directa: La evaluacion respectiva se hace una vez al afio en el &rea de Planeamiento.
Evaluacion, revisiony | comprendido Revision Documental: Anualmente se revisan estos fundamentos en el area de Planeamiento.
mejora Conclusion: Deberia de haber un seguimiento continuo de cumplimiento del propésito, vision y estrategia.
Asimiladoy 30% Entrevista: Segun la entrevista, se proponen mejoras en cuanto al propdsito, vision y estrategia.
mejorado Observacion Directa: Se proponen mejoras en cuanto al propdésito, visién y estrategia, sin embargo, no se involucra adecuadamente a todos los colaboradores de la empresa.
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Revision Documental: Se consideran las mejoras en la evaluacién anual en el area de Planeamiento.
Conclusion: Se plantean mejoras relacionadas con el propésito, la vision y la estrategia; sin embargo, no se logra involucrar de manera adecuada a todos los colaboradores de
la empresa.

3. Implicar a los Grupos de Interés.
3.1. Clientes: Construir relaciones
sostenibles.

35 | 13.42

Entrevista: Segun la entrevista, es sumamente importante mantener relaciones sostenibles con los clientes, ya que basicamente es el negocio propio que se tiene.
Observacion Directa: Para la empresa es muy importante adecuarse a las necesidades del cliente, y ofrecerle su mejor servicio, para mantener su fidelizacion.
60% | Revision Documental: En el &rea comercial se tiene muy en claro cémo es que se debe entablar relaciones con los clientes.

Conclusion: Los clientes son la parte fundamental del negocio, y el &rea que esta cara a cara con los clientes es el area comercial, ellos son sumamente conscientes de como
Enfoque Ilegar al cliente.

Entrevista: Segun la entrevista, el area comercial es la que esta constantemente frente a los clientes y su manera de relacionarse esta alineada con los valores de la empresa.
Observacion Directa: Se observa que la manera en la que como empresa debemos de relacionarnos con los clientes esté alineado con los valores y la cultura organizacional.
Revision Documental: Existe algo parecido a un manual el cual seguir con los clientes.

Conclusién: La manera de relacionarse con los clientes, esté alineado con los valores de la empresa.

Entrevista: Segun la entrevista, se entabla buena relacion con los clientes, fomentando la transparencia de la entidad y la amabilidad.

Observacion Directa: Se puede observar que en el &rea Comercial existe una adecuada relacion con los clientes, respetando los valores establecidos.

Implantado 40% | Revision Documental: Constantemente se hace evaluaciones en el &rea comercial para garantizar una buena relacion con el cliente.

Conclusion: Se concluye que existe una correcta relacion con los clientes, se trabaja de tal forma que se hace sentir cdmodo y en familia al cliente. Sin embargo, siempre se
puede mejorar.

Entrevista: Segun la entrevista, la empresa si se considera flexible ante los cambios del entorno y por ende del cliente.

Observacion Directa: Es importante mencionar que existe flexibilidad, puesto que los analistas y representantes de servicio deben de hacer sentir cdmodo al cliente y
Flexible 40% | fomentar una relacién mas cercana.

Revision Documental: Constantemente se hace evaluaciones en el area comercial para garantizar una buena relacién con el cliente.

Conclusién: Puesto que se vive un entorno cambiante, la relacién con los clientes es si debe permanecer flexible, para adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes.
Entrevista: Segun la entrevista, se hacen encuestas a los clientes y su satisfaccion, para ver si se esta llegando adecuadamente a los clientes.

Observacion Directa: Se observa que a cada cliente, luego de su atencion, se le hace una pequefia evaluacion sobre su perspectiva sobre el trabajo del colaborador que lo
30% | atendi6.

Revision Documental: Existen evaluaciones, autoevaluaciones e indices de satisfaccion que demuestran la calidad de relacién colaborador-cliente.

Conclusién: Se observa una adecuada medicién de los resultados de relacién colaborador-cliente.

Soélidamente
fundamentado

Alineado 40%

Despliegue

Analizado y
comprendido
Evaluacién, revision y

mejora e p - - — - - -
Entrevista: Segun la entrevista, se hacen mejoras en cuanto a la relacion con los clientes o la forma de Ilegar a ellos, sin embargo, no es muy considerable.
Asimilado y 20% Observacion Directa: No se ven mejoras significativas en cuanto a la relacion colaborador-cliente.
mejorado Revision Documental: No existe evidencia que avale que se han incluido mejoras en relacion colaborador-cliente.
Conclusion: No se ven mejoras significativas en cuanto a la relacién colaborador-cliente.
3.2. Personas: Atraer, implicar, desarrollar y 20 | 7.00
retener el talento. :

Entrevista: Segln la entrevista, la empresa tiene unos fundamentos bien definidos sobre sus colaboradores y valorar sus habilidades.

Sélidamente 50% Observacion Directa: La empresa tiene una buena forma y politicas de gestion y atraccion de talentos.

fundamentado Revision Documental: La empresa se encuentra dentro de las 100 mejores empresas para trabajar

Conclusién: La empresa tiene una buena forma y politicas de gestién y atraccién de talentos.

Enfoque Entrevista: Segun la entrevista, la empresa busca alinear sus fundamentos a sus valores establecidos.

Observacion Directa: Principalmente es el rea de Recursos Humanos que se encarga de manejar el tema del talento humano, basandose en sus valores y principios, ademas
Alineado 50% | de entorno.

Revision Documental: -

Conclusion: El &rea de Recursos Humanos se encarga de manejar el tema del talento humano y buscan

Entrevista: Segun las entrevistas se apoya el talento humano pero se encuentran deficiencias.

Observacion Directa: Es muy frecuente que en ciertas ocasiones las personas se retiran de la entidad, debido a problemas con los jefes inmediatos o que no sienten que estan
siendo valorados correctamente.

Revisiéon Documental: -

Despliegue Implantado 40%

106



Conclusién: Si bien es cierto existen buenas politicas de atraccion de talento pero algunos colaboradores no se consideran valorados debido a que no se les da una buena
propuestas tanto econémicas como de desarrollo y crecimiento profesional.

Flexible

20%

Entrevista: Segun las entrevistas, no hay mucha flexibilidad a los cambios.

Observacion Directa: No existe mucha flexibilidad a los cambios. Por ejemplo, ahora ultimo hubo un cambio de horario para los colaboradores y se realiz6 de forma
intempestiva, lo que ocasion6 disgustos en el personal.

Revision Documental: -

Conclusién: No se tiene buen manejo de la flexibilidad a los cambios.

Analizado y
comprendido

30%

Entrevista: Segln la entrevista se mide la satisfaccion de los colaboradores respecto a sus jefes y gerentes inmediatos, ademas de las recompensas econémicas
Observacion Directa: Se mide la satisfaccion de los colaboradores respecto a sus jefes y gerentes inmediatos, y su satisfaccion respecto a remuneraciones y bonificaciones.
Revision Documental: El equipo de Recursos Humanos se encarga de gestionar anualmente una evaluacion de clima laboral.

Conclusién: Si se evalua la satisfaccion de cada uno de sus colaboradores en la empresa en estudio.

Evaluacion, revision y
mejora

Asimilado y
mejorado

20%

Entrevista: No se tiene mejoras respecto a las gestiones de talento humano.

Observacion Directa: No se tiene mejoras respecto a las gestiones de talento humano, principalmente porque hay demoras en las solicitudes de los colaboradores, y no hay
buen pago de remuneraciones y bonificaciones.

Revision Documental: -

Conclusion: No se han logrado mejoras en la gestion del talento humano, ya que existe desmotivacion por parte de los colaboradores, falta de formacién y desarrollo y falta
de compensacion justa.

3.3. Inversores y reguladores: Asegurar y

mantener su apoyo contin

uo.

15

Sélidamente
fundamentado

60%

Entrevista: Segun la entrevista, se conoce la importancia de mantener una buena relacion con los inversores.

Observacion Directa: Segun lo observado, es muy importante gestionar bien las relaciones con los inversores, ya que son el sustento detras del negocio.
Revision Documental: Se tienen contratos estrictamente establecidos con los inversores.

Conclusion: La empresa tiene bien definido el tema de mantener el apoyo continuo de los inversores.

Enfoque

Alineado

40%

Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con las directrices de la mision, vision y demas.

Observacion Directa:

Revision Documental:

Conclusion: Se alinea con las directrices establecidas por los inversores y los objetivos como empresa.

Implantado

40%

Entrevista: Segun la entrevista, se ejecuta correctamente mientras se cumplan los requerimientos de los inversores.
Observacion Directa: Se mantiene una buena relacion con los inversores.

Revision Documental: Se tienen informes donde se muestra el cumplimiento de las condiciones de los inversores.
Conclusién: Se demuestra el apoyo continuo que tienen los inversores con la empresa.

Despliegue

Flexible

40%

Entrevista: Segun la entrevista si es flexible a cambios, ya que mucho depende del entorno econémico y politico.

Observacion Directa: Es flexible a cambios.

Revision Documental: Se tienen informes donde se muestra la flexibilidad de las condiciones de los inversores en diversas ocasiones.
Conclusion: Se demuestra flexibilidad a cambios.

Evaluacién, revision y
mejora

Analizado y
comprendido

40%

Entrevista: Segun la entrevista, constantemente se hace una evaluacién de los indicadores financieros y el cumplimiento de las directrices.
Observacion Directa: Se observa que se hace un andlisis detallado de los resultados financieros, el cual es impartido a las gerencias.
Revision Documental: Se hacen evaluaciones periddicas y mapeo de indicadores en el area de Gestion Financiera.

Conclusién: Se analiza frecuentemente los resultados financieros de las inversores extranjeras como internas.

Asimilado y
mejorado

30%

Entrevista: Segun la entrevista, se busca mejorar las condiciones con los inversores, para tener un menor gasto en ello.
Observacion Directa: Se busca mejorar las condiciones con los inversores, para tener un menor gasto en ello.
Revision Documental: El &rea encargada de la documentacion respectiva es Gestion Financiera.

Conclusion: Se busca optimizar las condiciones con los inversionistas para reducir los costos asociados.

3.4. Sociedad: Contribuir al desarrollo,
bienestar y prosperidad.

10

5.33

Enfoque

Sélidamente
fundamentado

70%

Entrevista: Segun la entrevista, es primordial para la empresa cumplir con la sociedad, inclusive parte de las utilidades se van directamente a contribuir a la sociedad de
Arequipa.

Observacion Directa: La empresa considera fundamental atender su compromiso con la sociedad, asignando parte de sus ganancias para apoyar directamente a la comunidad
de Arequipa
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Revision Documental: Se tiene plasmado ello en algunos documentos de la entidad.
Conclusién: La empresa considera fundamental atender su compromiso con la sociedad y todos los colaboradores estan alineados con ello.

Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con el propésito de la empresa, ya que parte de ello estd en contribuir a la ciudad.
Observacion Directa: Se alinea con el propésito de la empresa, ya que parte de ello esta en contribuir a la sociedad en temas educativos, ambientales, sociables, etc.

Alineado 60% Revision Documental: -
Conclusién: Se alinea con el propésito de la empresa.
Entrevista: Segun la entrevista, se tiene emplatado el hecho de contribuir al desarrollo y bienestar de la ciudad.
Observacion Directa: Se observa que la empresa siempre esta buscando nuevos proyectos para invertir tanto en educacion, medioambiente y desarrollo de la ciudad.
Implantado 60% | Revision Documental: Se tiene registro de ello mensualmente en la memoria anual, y en los logros obtenidos mes a mes.
Conclusion: La empresa siempre estd buscando nuevos proyectos para invertir. Ademas, se han ganado diversos premios por el aporte contribuido a la ciudad y a la
Despliegue prosperidad.
Entrevista: Segun la entrevista, si es flexible a cambios.
Flexible 10% Obsgr_\{acién Directa: Existe flexibilidad ya que depende de la actividad politica y socioecondmica de la ciudad de Arequipa.
Revision Documental: -
Conclusién: Se adapta segun las dindmicas politicas y socioeconémicas de la ciudad de Arequipa
Entrevista: Segun la entrevista si se miden los resultados, en el area de Sostenibilidad.
Analizado y Obsgrvaci(?n Directa:_Se observa que continuamente estan midiendo los resultados y ademds se recalca que se han ganado diversos premios gracias al apoyo al
comprendido 40% med_qumblente yla cmdad: ) ) )
Evaluacion, revisin y Revmoq IDocumentaI: Se tiene registro de ello mensualmente en la memoria anual, y en los logros obtenidos mes a mes.
mejora ’ Conclu_smn: - - - - -
Entrevista: Segun la entrevista, se esta buscando formas de mejorar continuamente el aporte que actualmente se brinda a la sociedad.
Asimilado y 50% Observacion Directa:
mejorado Revision Documental: Se tiene registro de ello mensualmente en la memoria anual, y en los logros obtenidos mes a mes.
Conclusién: Se revela un enfoque en identificar nuevas formas de optimizar el impacto positivo gue se genera en la sociedad
3.5. Partners y proveedores: Construir
relaciones y asegurar su CoOmpromiso para 20 | 8.00
crear valor sostenible.
Entrevista: Segun la entrevista, se conoce la importancia de mantener una buena relacion con los proveedores.
Sélidamente Observacion Directa: Segun lo observado, es muy importante gestionar bien las relaciones con los proveedores, ya que son los socios estratégicos con los que la empresa
fundamentado 60% cola_b gra. " - "
Revision Documental: Se tienen contratos estrictamente establecidos con los proveedores.
Enfoque Conclusion: La empresa tiene bien definido el tema de mantener el apoyo continuo de los proveedores.
Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con las directrices de la misién, vision y demas.
. Observacion Directa:
Alineado 50% Revision Documental:
Conclusion: Se alinea con las directrices establecidas por los proveedores y los objetivos como empresa.
Entrevista: Segun la entrevista, se ejecuta correctamente mientras se cumplan los requerimientos de los proveedores.
Implantado 50% Obsgar_\{acién Directa: Se m_antien_e una buena relacién con los provee(_ior_es. %
Revision Documental: Se tienen informes donde se muestra el cumplimiento de las condiciones de los proveedores.
Despliegue Conclu_sién: Se demuestra gl apoyo cont_inuo que tie_nen los proveedores con la empresa. i i
Entrevista: Segun la entrevista si es flexible a cambios, ya que mucho depende del entorno econémico y politico.
Flexible 30% Obsgr_yacién Directa: Es fle_zxible_a cambios. A w ) )
Revision Documental: Se tienen informes donde se muestra la flexibilidad de las condiciones de los proveedores en diversas ocasiones.
Conclusion: Se demuestra flexibilidad a cambios.
Analizado y Entrevista}:,Seg_(Jn la entrevista, constantemente se h,af:e_ una evaluacién de los indicad_ores financieros, mas que to_do del gasto fin_anciero y el cumplimiento de las directrices.
Evaluacion, revisiény | comprendido 30% Obsgr_yauon Directa: Se observa que se _h;ace un a,naI|S|s detallado de los resul_tgdos financieros, el cual es impartido a las gerencias.
mejora ' - Revm(_Jn Documental: Se h.acen evaluacion _de mérgenes que conlleva la relacién con los proveedores.
Asimilado y 20% Entrevista: Segun la entrevista, se busca mejorar las condiciones con los proveedores, para tener un menor gasto en ello.
mejorado Observacion Directa: Se busca mejorar las condiciones con los proveedores, para tener un menor gasto en ello.
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Revision Documental: El area encargada de la documentacion respectiva es Eficiencia.
Conclusion: Se busca optimizar las condiciones con los proveedores para reducir los costos asociados.

4. Crear Valor Sostenible. 200 | 78
4.1. Disefiar el valor y cémo se crea. 50 |20.83
Entrevista: Segln la entrevista, se tienen definidas las estrategias, procesos y propuestas de valor para los clientes, lo que los diferencian de los demas competidores.
Observacion Directa: Se considera que, si se han definido las estrategias necesarias para comprender las necesidades de sus clientes, fomentando el desarrollo econdmico,
Sélidamente 60% social y sostenible, generando valor. Asimismo, se desarrollan servicios que se ajustan a las necesidades de los clientes, integra en ellos principios de sostenibilidad social y
fundamentado ecoldgica, sin embargo, la tecnologia e innovacion no estd yendo de la mano con los objetivos.
Enfoque Revisiér} IDocumentaI: Se tiene s6lidamente _fundamentado en los _Iipeamientos de_la empresa. o . o o
Conclusién: Se fomenta el desarrollo sostenible y se adaptan servicios a las necesidades de los clientes, pero la tecnologia e innovacién no estan alineadas con los objetivos.
Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con el propésito y los lineamientos de la empresa.
Alineado 50% Obs_er_yacién Directa: Se qbserva que se allinea con los objet!vps de la empresa y con las necesidades de sus clientes. o o
Revision Documental: Alineado con los lineamientos estratégicos de la empresa llevados de la mano con el Area de Planificacion Estratégica.
Conclusién: Se concluye que para disefiar el valor se necesita estar alineado con los lineamientos generales de la empresa y las necesidades de sus stakeholders.
Entrevista: Segln la entrevista, se implica a los grupos de interés en crear y maximizar el valor.
Implantado 20% Obsgr.v,acién Directa: Se observa que si bien es cierto, sertiene implicz_id_os q!os grupgs_de interés para crear valor, sin embargo, se tiene deficiencias en cuanto al personal.
Revision Documental: Implantado correctamente en las &reas de Planificacion estratégica.
Conclusién: Se concluye que se tiene implantado crear valor, sin embargo, no se toma en consideracién otras maneras de satisfacer las necesidades de los clientes.
Despliegue Entrevista: Segln la entrevista, se considera que la empresa desarrolla un catélogo de servicios ajustados a las necesidades actuales de los clientes.
Observacion Directa: Se observa que es la empresa es flexible segun las necesidades de los clientes, sin embargo, se debe ahondar més en ello y en las necesidades futuras de
Flexible 40% | sus clientes.
Revision Documental: -
Conclusién: Se observa que es flexible en funcion del entorno y las necesidades del personal; no obstante, existen &reas de oportunidad para mejorar.
Entrevista: Segun la entrevista, se hacen evaluaciones mediante encuestas para obtener la percepcion de los clientes respecto a la propuesta de valor.
Analizado y 30% Observacion Directa: Se observa que el cliente tiene percepcion de las etapas de la creacién de valor, sin embargo, no se asegura la completa comprension del mismo.
comprendido Revision Documental: -
Evaluacién, revisién y Conclu_sién: Se ’realizan evgluaciones a trave:s de encuestas con el fin de obtener Ig percepcion de los clier)tes sobre nuestra prppuesta de v_alor.
mejora Entrewsta_i:,Seg_un la entrevista, se busca mejorar los procesos y modelos dt_a negocio para crear valo_r, basandose en la percepcion de_los clientes. )
Asimilado y Obsgr_yamon Directa: Se observa que se deberia tener mejoras en cuanto a innovacion de procesos, implementacion de recursos, mejoras en capacidades del personal, etc.
mejorado 30% Rewsmq ,Documer_ltal: - | . ) N - ) ) ) y o
Conclusién: Es evidente la necesidad de implementar mejoras para identificar nuevas oportunidades de valor, relacionado con la innovacion de procesos, optimizar la
asignacion de recursos e impulsar el desarrollo de las capacidades del personal, entre otros aspectos relevantes.
4.2. Comunicar y vender la propuesta de 50 | 1917
valor.
Entrevista: Segun la entrevista, se hacen camparfias y procesos pensados en la necesidad de los clientes.
Sélidamente 60% Observacion Directa: Se observa que la empresa transforma la propuesta de valor en mensajes y campafias atractivas para el cliente.
fundamentado Revision Documental: Se tiene fundamentado en las funciones de cada area.
Enfoque Conclu_sién: Se concluye que la empresa convierte la p_ropuesta FIe val_or en mensajes y campafias impactantes que capturan el interés del cliente.
Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con el propésito y los lineamientos de la empresa.
Alineado 50% Obsgr_\{acién Directa: Se qbserva que se allinea con los objetivps de la empresa y con las necesidades de sus clientes. o o
Revision Documental: Alineado con los lineamientos estratégicos de la empresa llevados de la mano con el Area de Planificacion Estratégica.
Conclusién: Se concluye que para disefiar el valor se necesita estar alineado con los lineamientos generales de la empresa y las necesidades de sus clientes.
Entrevista: Segun la entrevista, la empresa alinea su propuesta de valor con todas las areas.
Observacion Directa: Se observa que las estrategias para comunicar y vender la propuesta de valor estan implantadas en todos los niveles de la organizacion. Sin embargo, se
deberia considerar que la empresa principalmente debe de animar a sus empleados a actuar como embajadores de su propuesta de valor, sin embargo, existe deficiencias en
Despliegue Implantado 30% ello.

Revision Documental: Implantado correctamente en el manual de procedimientos de cada area.

Conclusion: Se nota que las estrategias para comunicar y promover la propuesta de valor estan presentes en todos los niveles de la organizacion. Sin embargo, seria clave que
la empresa incentivara en mayor medida a sus empleados a desempefiarse como embajadores de la propuesta de valor. Ademas, es i mportante que la empresa facilite la
relacién con sus clientes ofreciendo apoyo pre y postventa.
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Entrevista: Segun la entrevista si es flexible a cambios del mercado, comportamientos del cliente.
Observacion Directa: Se observa que la empresa es flexible con su propuesta de valor dependiendo del mercado, sin embargo, deberia tomar en cuenta mayores enfoques
actualizados para crear mayores oportunidades de negocio.

Flexible 30% Revision Documental: -
Conclusion: Se nota que la empresa adapta su propuesta de valor segun el mercado, pero deberia considerar enfoques més actualizados para generar mayores oportunidades
de negocio.
Entrevista: Segun la entrevista, se hacen campafias con mensajes atractivos para comunicarle las propuestas de valor a sus clientes, pero no se tiene evidencia de cuanto
impacto en el cliente.
Analizado y 30% Observacion Directa: Se observa que el cliente tiene percepcion de la propuesta de valor, sin embargo, no se asegura la completa comprensién del mismo.
comprendido Revision Documental: -
Conclusion: Se realizan campafias con mensajes atractivos para transmitir las propuestas de valor a los clientes, pero no se dispone de evidencia sobre el impacto que estas
Evaluacion, revision y tienen en ellos.
mejora Entrevista: Segun la entrevista, se tiene que innovar mas en cuanto a las estrategias y enfoques para garantizar nuevas oportunidades.
Observacion Directa: Se observa que dia a dia no existen mejoras considerables en cuanto a seguimiento postventa al cliente, lo que impacta en el éxito de la propuesta de
Asimilado y 30% valor, ademés, no hay mejoras en cuanto a la relacién con el personal, por lo tanto no acttian correctamente como embajadores de la propuesta de valor.
mejorado Revision Documental: -
Conclusion: Se concluye que no hay avances significativos en el seguimiento postventa al cliente, lo que afecta el éxito de la propuesta de valor. Ademas, no se han realizado
mejoras en la relacion con el personal, lo que impide gue actlien adecuadamente como embajadores de la propuesta de valor.
4.3. Elaborar y entregar la propuesta de 50 | 19.17
valor.
Entrevista: Segun la entrevista, la empresa entrega sus servicios satisfaciendo las necesidades de sus clientes.
Observacion Directa: Se observa que la empresa entrega su propuesta de valor segun lo prometido y buscando satisfacer a sus clientes. Asimismo, entrega sus servicios
Sélidamente min!n]i,zando el impacto 'negati_vo en la sociedad. Por el contrario, la empresa no implanta sistemas mas eficaces en sus procesos internos para crear valor.
fundamentado 50% Revmor} ,Documental: Lineamientos de la empresa y manuales.
Conclusion:
Enfoque La empresa c_umple con su_propuesta{de v_al_or tal como se compromete, enfocandose en satisfacer a sus clientes y brindando sus servicios con un impacto social reducido. Sin
embargo, no implementa sistemas mas eficientes en sus procesos internos para generar valor.
Entrevista: Segun la entrevista, se alinea con el propésito y los lineamientos de la empresa.
Observacion Directa: Se observa que se alinea con los objetivos de la empresa y con las necesidades de sus clientes y del entorno.
Alineado 40% | Revision Documental: Alineado con los lineamientos estratégicos de la empresa llevados de la mano con el Area de Planificacién Estratégica.
Conclusién: Se concluye que los sistemas y procedimientos de entrega de valor estan alineados con su prop6sito, sin embargo, estos lineamientos en algunas areas no estan
tan presentes, ademas se esperan mejoras en cuanto a innovacién de procesos.
Entrevista: Segln la entrevista cada &rea conoce como aporta en la propuesta y entrega de valor, lo que va de la mano con las funciones diarias.
Observacion Directa: Segun la entrevista cada area conoce como aporta en la propuesta y entrega de valor, sin embargo, se deberia relacionar mejor con los lineamientos de
Implantado 50% la empresa, puesto que muchas &reas no las toman en cuenta en sus procedimientos dia a dia.
Revision Documental: Implantado en los reglamentos de cada érea.
Conclusion: cada area comprende su contribucion a la propuesta y entrega de valor. No obstante, seria necesario fortalecer la alineacion con los lineamientos de la empresa,
Despliegue ya que_muchas areas no Ios. consideran en sus actividades diarie_ls. _ i
Entrevista: Segun la entrevista, la empresa respecto a la comunicacion de su propuesta de valor es flexible.
Observacion Directa: Se observa que la empresa considera que el enfoque de entrega de valor es flexible a las cambiantes demandas y sin comprometer su propdsito y
. objetivos.
Flexible 40% Revision Documental: -
Conclusion: La empresa demuestra que su enfoque para la entrega de valor se adapta con flexibilidad a las demandas cambiantes, manteniendo intactos su propésito y
objetivos.
Entrevista: Segln la entrevista, no se hacen evaluaciones de la satisfaccion de los clientes respecto a la entrega de la propuesta de valor.
Observacion Directa: Se observa que se evaltia como es que la propuesta de valor impacta en el cliente, sin embargo, no hay evaluacion respecto a como se da la entrega de
Evaluacion, revisiony | Analizadoy 30% valor.

mejora

comprendido

Revision Documental: -
Conclusion: Se observa que se evalUa el impacto de la propuesta de valor en el cliente, sin embargo, no se realiza una evaluacién sobre como se lleva a cabo la entrega de ese
valor.
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Entrevista: Segln la entrevista, respecto a la entrega de la propuesta de valor, la empresa no desarrolla nuevas innovaciones y el uso de tecnologias digitales es basico.
Observacion Directa: Se observa que si bien es cierto existen plataformas digitales para agilizar la entrega de valor, sin embargo, no son del todo eficientes.

QZ'J.Z‘:;’;%O y 20% Revisiér_n ,Documentalz - N - ) o
Conclusion: Se concluye que, aunque se cuentan con plataformas digitales para facilitar la entrega de valor, estas no son totalmente efectivas. Se deberia incluir mayores
innovaciones en dicho aspecto.
4.4. Disefiar e implantar la experiencia 50 | 18.33
global.
Entrevista: Segln la entrevista, la empresa mantiene una relacién positiva con sus clientes durante la creacién de valor sostenible.
Observacion Directa: Se observa que la empresa mantiene una relacién positiva con sus clientes durante la creacién de valor sostenible, sin embargo, no permanece en un
Sélidamente segu_ir:njento consistente postventa. Ademas, se observa deficiencias en el buen seguimiento al cliente durante los procesos de otorgamiento de créditos.
fundamentado 50% Rewsmq ’Documental: g ) N\ ) ) o )
Conclusion: La empresa logra mantener una relacion favorable con sus clientes durante la creacién de valor sostenible; sin embargo, carece de un seguimiento consistente en
Enfoque la etapa de postventa. Asimismo, se identifican deficiencias en el adecuado acompafiamiento al cliente durante los procesos de otorgamiento de créditos y evaluacion de
riesgo crediticio.
Entrevista: Segun la entrevista, la experiencia global esta alineada con la transparencia de la organizacion y con el cumplimiento de lo prometido.
Alineado 20% Obsgr.vlacién Directa: Se qbserva que la empresa deberia mantener una mejor relacion respecto a un seguimiento constante al cliente y mantener un soporte eficiente.
Revision Documental: Alineado con los lineamientos generales de la empresa.
Conclusién: Se concluye que la empresa necesita fortalecer la relacién con sus clientes mediante un seguimiento mas constante y la provisién de un soporte eficiente.
Entrevista: Segun la entrevista
Implantado 10% Obsgr_\{acién Directa: Se observa que la empresa utiliza la percepcion de los clientes actuales para definir la experiencia global de la empresa involucrando a todas las areas.
Revision Documental:
Conclusién: La empresa aprovecha la percepcion de sus clientes actuales para definir la experiencia global, asegurdndose de involucrar a todas las &reas en el proceso.
Despli Entrevista: Se considera que la experiencia global es flexible a cambios.
espliegue > g . - - . . > . .
Observacion Directa: Se observa que la experiencia global es flexible esto va altamente relacionado a como es que se hizo la evaluacion de necesidades de los clientes y la
Flexible 30% inve_st_igacién de merclado.
Revision Documental:
Conclusion: Se concluye que la implantacion de experiencia global es flexible, lo cual esté estrechamente vinculado con la forma en que se Ilevé a cabo la evaluacion de las
necesidades de los clientes y la investigacién de mercado.
Entrevista: De acuerdo a la entrevista se entiende que se hacen evaluaciones a los clientes sobre la experiencia global percibida.
Observacion Directa: Se observa que se hacen evaluaciones a los clientes sobre la experiencia global percibida. Sin embargo, el feedback recibido deberia ser muy importante
Analizado y 300 | Para las nuevas mejoras planteadas.
. (] .3 1
comprendido Revision Documental:
Evaluacién, revision y Conclusién: La empresa lleva a cabo evaluaciones sobre la experiencia global percibida por los clientes. Sin embargo, la retroalimentacion recibida deberifa jugar un mayor
mejora rol en el desarrollo de las mejoras futuras.
Entrevista: Se observa que la empresa no busca la mejora en cuanto a recursos y competencias del personal.
Asimilado y 30% Observacion Directa: Se observa que la empresa no cuenta con los recursos y competencias necesarias para el personal, impactando la experiencia global del cliente.
mejorado Revision Documental:
Conclusion: Se evidencia que la empresa carece de los recursos y competencias adecuados para su personal, lo que afecta negativamente la experiencia general del cliente.
5. Gestionar el Funcionamiento y la 100
Transformacion.
5.1 Gestionar el funcionamiento y el riesgo 20
Entrevista: Segdn la entrevista, la empresa cuenta con el Area de Riesgos de Mercado y Liquidez, que son los que identifican riesgos potenciales. Ademas, existe el area de
Ciberseguridad, la cual también prevee riesgos en ese aspecto.
Sélidamente Observa_ci_én Directa: Se obsgr\{a que la empresa desarrolla sistemas y estrategias de mitigacion de riesgos en diversas areas. Sin embargo, se ve que algunos procedimientos
fundamentado 50% | son _trggilcmnales y no se optlm'lzan. . )
Enfoque Revision Documental: Normativas de Seguridad y Riesgos.
Conclusion: La empresa implementa sistemas y estrategias para la mitigacion de riesgos en diversas areas. Sin embargo, aln persisten procedimientos tradicionales que no
han sido optimizados. Por otro lado, se observa que no existe una cultura muy marcada respecto a la gestién del funcionamiento.
Alineado 10% Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la gestion del funcionamiento y riesgo esta alineada con las normativas de continuidad del negocio.

Observacion Directa: Se observa que la empresa esta alineada respecto a las normativas de continuidad del negocio, a las politicas de ciberseguridad,
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Revision Documental: Leyes del estado, normativas de la empresa.
Conclusién: Se concluye que la empresa funciona de manera que todas las areas estan alineadas con el cumplimiento normativo de control de riesgos. Ademas, se rige a
través de las leyes y normas existentes en el pais.

Entrevista: Segun la entrevista se observa que se mitiga adecuadamente los riesgos a los que esta expuesta la empresa, sin embargo, deberia mejorarse la evaluacion crediticia
que se hace a cada cliente.

Observacion Directa: Se observa que la empresa implanta correctamente lo que es la gestion del funcionamiento y riesgo, por ejemplo, existen planes de prevencion LAFT,
riesgo operacional, seguridad del negocio, planes de emergencia, continuidad del negocio y méas.

Implantado 50% Revision Documental: Los documentos mencionados anteriormente estan al alcance de los empleados, y son temas de capacitacion de manera anual.
Conclusion: Se evidencia que la empresa implementa de manera efectiva la gestion operativa y de riesgos, lo cual se refleja en la existencia de planes preventivos,

Despliegue operaci_onales, de liquidez, de ciberseguridad, y demas, involucrando a todas las areas de la empresa. Sin embargo, deberia mejorarse la evaluacion crediticia que se hace a
cada cliente.

Entrevista: Segun la entrevista, la empresa es flexible respecto a la gestion de riesgos, pero deberia mejorar sus procedimientos.
Observacion Directa: Se observa que la empresa es flexible respecto a la gestion de riesgos, sin embargo en cuestion de gestién del funcionamiento, pues no es tan flexible,
Flexible 20% | V2 q_ug’algunas areas buscan mantener los procedimientos antiguos, en vez de buscar un cambio que permita optimizar procesos.
Revision Documental: -
Conclusion: Se percibe que la empresa muestra flexibilidad en la gestion de riesgos; sin embargo, en lo que respecta a la gestion operativa, esta flexibilidad es limitada.
Algunas areas se resisten al cambio y prefieren mantener procedimientos tradicionales, lo que dificulta la implementacion de mejoras orientadas a optimizar los procesos.
Entrevista: Segun la entrevista, gran parte del personal conoce acerca de las gestiones de riesgo y funcionamiento, sin embargo, deberia existir mas énfasis en ello.
Observacion Directa: Se observa que constantemente la empresa esté evaluando al personal sobre el conocimiento acerca de la gestion de riesgos, sin embargo, deberian
Analizado y 30% considerar mejor la gestion del funcionamiento, para evaluar mejor los procedimientos existentes y poderlos mejorar.
comprendido Revision Documental: Capacitaciones internas y programa de induccion al personal.
Conclusion: La empresa realiza evaluaciones frecuentes al personal para medir su conocimiento en gestion de riesgos. No obstante, seria recomendable que también se
Evaluacién, revision y enfoque en fortalecer la gestion operativa, evaluando de manera més detallada los procedimientos actuales con el objetivo de optimizarlos y fomentar mejoras.
mejora Entrevista: Segln la entrevista, se entiende que la empresa no gestiona y mejora los procesos existentes en la organizacion.
Observacion Directa: Se observa que la empresa no mejora considerablemente los procesos que existen, en algunas areas se mantiene los procesos iniciales y tradicionales,
Asimilado y 300, | Quese podrian automatizar para optimizar tiempos.
mejorado Revision Documental:
Conclusién: Se concluye que la empresa no ha logrado avances significativos en la mejora de sus procesos. En ciertas areas, se contintan utilizando métodos tradicionales
que podrian automatizarse para mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de ejecucion.

5.2 Transformar la organizacion para el

futuro 20 | 700
Entrevista: Segun la entrevista, la empresa busca la transformacion, uno de sus valores es apasionados por la innovacion.

Observacion Directa: Se observa que la empresa comprende sobre la transformacion y el cambio, sin embargo, no practica genuinamente la transformacién, algunos procesos
aun se mantienen como en el principio y seguiran asi ya que el personal ya esta acostumbrado a ello. Por otro lado, si tiene una estructura organizacional para servir mejor al
Sélidamente 50% proposito de la empresa.
fundamentado Revision Documental:

Enfoque Conclusion: Se E:oncluye que la empresa dgn}u_estra comprender la importancia de la t’ransf_ormacién yel ca_mbio; sin embargo,_ no los aplica Qe manera consistente. Algunos
procesos contintian operando como en sus inicios, y es probable que se mantengan asi debido a la resistencia del personal, habituado a las practicas existentes. Por el
contrario, la organizacién cuenta con una estructura organizativa disefiada para alinearse mejor con los objetivos estratégicos de la empresa.

Entrevista: Segun la entrevista, la transformacion debe estar alineada con el prop6sito, estrategias y objetivos de la empresa.
Alineado 20% Obsgr_\{acién Directa: Se_obser\_/a que la transformacion para el futuro de la empresa si esté ligada a los lineamientos de la empresa.
Revision Documental: Lineamientos generales de la empresa.
Conclusién: Se concluye que la transformacién hacia el futuro de la empresa esté alineada con sus lineamientos estratégicos.
Entrevista: Segln la entrevista, se comprende la falta de innovacion y automatizacion para el futuro, en algunas areas de la empresa.
Observacion Directa: Se observa que si bien es cierto la empresa tiene muy presente la transformacion hacia el futuro, se sabe que en algunas areas no trabajan de esa forma y
Despliegue Implantado 30% continGan trabajando con ideologias y metodologias tradicionales, sin &nimo a aprender otras.

Revision Documental:
Conclusion: Se concluye que aunque la empresa tiene un enfoque definido en la transformacion hacia el futuro, se ve que algunas areas siguen utilizando enfoques y
metodologias tradicionales, con escaso interés en adoptar o aprender nuevas practicas. Esto necesariamente involucra a todas las areas y partes interesadas.
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Entrevista: Segun la entrevista, se considera que se podria mejorar los procesos y automatizarlos, para estar alineados con el entorno cambiante.
Observacion Directa: Se observa la empresa seria mas flexible a los cambios del entorno, si es que todas las areas trabajaran de manera innovadora a futuro.
Revision Documental: -

Flexible 30% Conclusién: Se puede concluir que la empresa tendria una mayor capacidad de adaptacion a los cambios del entorno si todas las areas adoptaran un enfoque mas innovador y
orientado al futuro. Esto implicaria no solo la disposicion para incorporar nuevas metodologias y tecnologias, sino también un compromiso colectivo para abandonar
précticas tradicionales que limitan la agilidad organizacional.

Entrevista: Segun la entrevista, el tema de transformacion no es evaluado en las areas.
Observacion Directa: Se observa que se evaltian los hitos alcanzados como ciertos proyectos existentes del Area de CajaLab; sin embargo, muchos de los empleados ni

Analizado y conocen los logros obtenidos. Ademfés, no se tiene evidencia de evaluaciones relacionadas con la transformacion organizacional al personal.

comprendido 40% Rewsmq ’Documer}tal: ITogros obtenidos Caja Lab ) Y i ) ) )
Conclusidn: Se evidencia que la empresa lleva a cabo evaluaciones de los hitos alcanzados, entre ellos, proyectos destacados del Area de CajaLab. Sin embargo, existe una
falta de comunicacion interna que impide que muchos empleados estén informados sobre los logros obtenidos, lo que podria limitar su conocimiento sobre transformacion y

Evaluacion, revision y su motivacion. Ademas, no hay indicios de que se implementen evaluaciones especificas para medir el impacto de la transformacién organizacional en el personal.
mejora Entrevista: Segun la entrevista se comprende que la empresa no reestructura oportunamente los procesos de creacion de valor en funcién de las necesidades futuras de la
empresa.

Asimilado y Observagién Directa: _Sfe observa que la empresa no reestructura oportunamente los procesos de creacion de valor en funcién de las necesidades futuras de la empresa. En

mejorado 20% muc_h§§ areas no se utiliza nuevas metodologias de trabajo.

Revision Documental:
Conclusion: Se concluye que la empresa tiene que mejorar las metodologias de trabajo que actualmente tiene y debe incluir enfoques de gestion del cambio para satisfacer las
necesidades futuras.

5.3. Impulsar la innovacion y aprovechar la 20 | 6.67

tecnologia '
Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la empresa proporciona la cultura de innovacién y tecnologia, sin embargo no proporciona los debidos recursos, habilidades y
herramientas que estén alineadas con la innovacion.

Sélidamente 50% Observacion Directa: Se observa que la empresa proporciona cultura de innovacion, pero sucede que no proporciona los recursos adecuados para innovacion e investigacion.

fundamentado Revision Documental:

Conclusion: Se evidencia que la empresa impulsa una cultura orientada a la innovacion, aunque carece de una adecuada provision de recursos para respaldar la innovacion y
Enfoque la inve_stigacién’. i i i — I

Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la empresa se alinea con la innovacidn existente en el mercado.

Observacion Directa: Se observa que la empresa se alinea con los conceptos de tecnologia y automatizacion para la creacion de sus propias estrategias y uso de herramientas.

Alineado 50% Adem_@s, se alinea con la mision de la empresa que se enfoca en impulsar las capacidades digitales.

Revision Documental:

Conclusion: Se identifica que la empresa esta alineada con los principios de tecnologia y automatizacion, integrandolos en el desarrollo de sus estrategias y la
implementacion de herramientas. Asimismo, su enfoque esté en sintonia con la misién de la organizacién, centrada en potenciar las capacidades digitales.
Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la empresa si tiene canales que fomenten la innovacion.

Implantado 20% Obs_er_yacién Directa: Se observa que la empresa cuenta con canalqs establecido§ que permiten a los grupos de interés contribL_li r a la innovacion a través de sus ideas.
Revision Documental: Estos canales son informados en las inducciones y capacitaciones de personal, a mando del area de Cajalab.

Conclusién: Se concluye que la empresa dispone de canales que facilitan la participacion de los grupos de interés en la innovacién mediante el aporte de sus ideas.
Despliegue Entrevista: Segun la entrevista, la empresa deberia mejorar sus procesos y automatizarlos.
Observacion Directa: Se observa que la empresa no tiene los recursos necesarios para afrontar los cambios de la manera mas 6ptima posible.

Flexible 20% | Revision Documental:

Conclusion: Se concluye que la empresa carece de los recursos suficientes para adaptarse de manera eficiente a los cambios del entorno. Esta limitacion puede afectar su
manera de responder a las exigencias del mercado y mantenerse competitiva frente a los desafios actuales.
Entrevista: Se observa que la empresa no evalla la manera en la que esta aprovechando la tecnologia.
Analizado y Obsgr_\{acién Directa: Se observa que la organizacion no evalua las nuevas tecnologias ni gestiona el tiempo de vida completo de las tecnologias existentes.
Evaluacion, revisiony | comprendido 20% REVISIOF-I ,Docunjenta_l:_- o . - . - . S . .
mejora Conclusion: Se identifica que la organizacion no realiza una evaluacién integral de las nuevas tecnologias, lo que limita su capacidad para identificar oportunidades de mejora
y adaptarse a los avances del entorno.
Asimilado y 20% Entrevista: Segun la entrevista, hay mejoras minimas en cuanto a automatizacion de procesos, nuevas tecnologias, etc.
mejorado Observacion Directa: Se observa que se tiene nocién de la importancia de la innovacién y las tecnologias, sin embargo, no se implementan nuevas mejoras ni se proporciona
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nuevos recursos y tecnologias para apoyar la creacién de valor.

Revision Documental:

Conclusion: Se concluye que existe conciencia sobre la importancia de la innovacion y las tecnologias dentro de la organizacién; sin embargo, no se llevan a cabo mejoras
significativas ni se asignan nuevos recursos o herramientas tecnolégicas que respalden el proceso de creacion de valor.

5.4 Aprovechar los datos,

la informacién y

el conocimiento 20 | 800
Entrevista: Segun la entrevista, se considera que la empresa utiliza los andlisis de las diferentes areas para la toma de decisiones.
Observacion Directa: Se observa que la empresa extrae datos de diferentes areas para luego convertirlos en informacion y utilizar los resultados para identificar posibles
Sélidamente 50% oportunidades de mejora sostenible.
fundamentado Revision Documental: -
Enfoque Conc!usién: Se concluye que _Ia empresa transforma los datos obtenidos de diversas areas en informacion Util, empleando los resultados para identificar oportunidades que
permitan generar valor sostenible.
Entrevista: Segun la entrevista, se alinea mediante los conocimientos de los grupos de interés clave.
Alineado 50% Obs_er_yacién Directa: Se observa que la empresa, en cuanto a la gestion de informacion, se alinea con los conocimientos de cada grupo de interés.
Revision Documental:
Conclusién: Se percibe que la empresa adapta la gestion de informacién en funcién de los conocimientos propios de cada grupo de interés para lograr un mejor rendimiento.
Entrevista: Segun la entrevista, la gestion de la informacion involucra a diversas areas.
Observacion Directa: Se observa que la empresa podria mejorar su aprovechamiento de la inteligencia artificial para obtener informacion relevante y fortalecer su proceso de
Implantado 40% | toma de decisiones.
Revision Documental: Manuales de seguridad de la informacion y codigo de ética.
Conclusién: Se reconoce que la empresa puede incrementar su uso de la inteligencia artificial para generar informacién clave y mejorar la calidad de sus decisiones.
Despliegue Entrevista: Segln la entrevista, la empresa tiene sistemas de contingencia y protocolos de seguridad en constante mejora.
Observacion Directa: Se observa que la empresa tiene sistemas de mitigacion y planes de emergencia si es que ocurriese un problema en la seguridad de la informacién de
. sus clientes y los datos de la propia empresa.
Flexible 50% Revision Documental:
Conclusion: Se observa que la empresa cuenta con sistemas de mitigacion y planes de emergencia para enfrentar posibles problemas relacionados con la seguridad de la
informacién de sus clientes y los datos propios de la empresa.
Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la empresa no hay evaluaciones sobre aprovechamiento de datos.
Analizado y Observacion Directa: Se obs_erva que Ig empresa no hace evaluaciones sobre coémo es que se aprovechan la informacién y conocimientos. Sin embargo, hacen constantes
comprendido 30% prue_b§§ respecto de la seguridad de la informacion.
Revision Documental:
Evaluacién, revision y Conclusién: Se observa que la empresa no hace evaluaciones sobre cémo es que se aprovechan la informacién y conocimientos.
mejora Entrevista: Segun la entrevista, la empresa mejora constantemente la forma de analizar datos.
Asimilado y Obsgr.vlacién Directa: Se observa que la empresa deberia de manejar mejor la inteligencia artificial como medio para obtener informacion util y tomar mejores decisiones.
mejorado 20% Revmoq ’Documental: ’ ) ) 7 ) 4 ) 5
Conclusién: Se concluye que la empresa podria mejorar su aprovechamiento de la inteligencia artificial para obtener informacion relevante y fortalecer su proceso de toma de
decisiones.
5.5 Gestionar los activos y recursos [20 [ 767
Entrevista: Segun la entrevista, respecto a gestion de activos y recursos y al ser una empresa financiera, es necesario llevar una buena gestion de activos como de pasivos.
Observacion Directa: Se observa que la empresa lleva a cabo una buena gestion tanto de sus recursos financieros y activos tales como liquidez y solvencia. Al mismo tiempo,
Sélidamente exist_e una _gestic’)n responsable de recursos tangibles (bienes, tecnologia, etc.) como de recursos intangibles (tecnologias, programas, etc.), necesarios para el buen
fundamentado 50% func_lqr]amlento de la empresa. v )
Revision Documental: Estado de Situacion Financiera
Enfoque Conclusion: Se identifica que la empresa gestiona de manera eficiente sus recursos financieros y activos, incluyendo aspectos clave como la liquidez y la solvencia. Ademas,
demuestra una administracion responsable tanto de los recursos tangibles como de los intangibles.
Entrevista: Segln la entrevista, la manera en que la empresa gestiona sus activos y recursos esta alineada con las normativas del estado (SBS)
Alineado 50% Observacion Directa: Se observa que la gestion de activos y recursos esta alineada con las normativas SBS, y simultdneamente a las normativas establecidas por la

organizacion.
Revision Documental: Presupuestos y Seguimientos Presupuestales.
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Conclusién: Se concluye que la gestién de activos y recursos que lleva la empresa, estan alineadas tanto con las normativas de la SBS como con las directrices internas
establecidas por la organizacién.

Entrevista: Segln la entrevista, se entiende que cada &rea aporta necesariamente en la buena gestion de activos y recursos, maximizando su valor.
Observacion Directa: Se observa que la gestion de activos y recursos involucra a diversas areas de la organizacion, ya que cada una contribuye de manera significativa,
generando mejoras continuas.

6. Percepcion de los Grupos de Interés.

Implantado 40% Revision Documental:
Conclusion: Cada area contribuye en la correcta gestion de activos y recursos, sin embargo, se deben adoptar medidas para mejorar el funcionamiento actual y mejorar la
Despliegue transfo_rmacién parael futu_ro. il i _
Entrevista: Segun la entrevista, las estrategias si son flexible a cambios del entorno.
Observacion Directa: Se observa que, respecto al entorno cambiante, la empresa mantiene sus estrategias de tal forma que no impacten negativamente si surge algin cambio
: en el entorno financiero.
Flexible 30% Revision Documental:
Conclusién: Se concluye que, ante un entorno dindmico, la empresa adapta sus estrategias para evitar efectos negativos en caso de cambios en el entorno financiero. Por otro
lado, dreas como Tesoreria, entre sus funciones estan analizar la bolsa y demds, justamente cambios en el entorno.
Entrevista: Segln la entrevista, en diversas areas se hacen evaluaciones tanto de rentabilidad, solvencia, liquidez, etc.
Observacion Directa: Se observa que constantemente se hacen ciertas evaluaciones financieras y econémicas en distintas areas de la empresa, justamente para controlar la
Analizado y 30% Utilidad recibida por los servicios ofrecidos, la adecuada gestion de activos, la liquidez financiera para afrontar entornos volatiles, etc.
comprendido Revision Documental: Informes e Indicadores Financieros de la empresa.
Conclusion: Se concluye que la empresa constantemente realizan evaluaciones financieras y econdmicas en diversas areas para controlar la utilidad de los servicios, gestionar
Evaluacién, revisién y los actilvos y asegurar la qu_uidez ante entornos volatiles. _ i _ . . i
mejora ' Entrevista: Seg(in la entrevista se considera que la empresa busca mejorar continuamente la gestion de activos y pasivos que actualmente tiene.
Observacion Directa: Se observa que la empresa busca mejorar cada uno de los indicadores financieros como econémicos, para eficientar recursos y obtener mayores
L ganancias.
Qzljrgr';?j%o y 30% | Revision Documental: Proyecciones Financieras.

Conclusion: Se observa que la empresa busca optimizar tanto sus indicadores financieros como econémicos, con el objetivo de mejorar la eficiencia en la utilizacion de
recursos y maximizar sus ganancias a largo plazo. Esta estrategia busca no solo incrementar la rentabilidad, sino también fortalecer la sostenibilidad financiera mediante una
estion mas efectiva de los activos y la reduccion de costos.

6.1 Resultados de percepcion de clientes

70

23.33

Relevancia y utilidad

Relevante

40%

Entrevista: Segun la entrevista, la importancia de los servicios para los clientes recae en dar soluciones financieras efectivas y alcanzables a las necesidades de los clientes.
Observacion Directa: Se observa que los resultados respecto a la relevancia que tienen los servicios de la empresa frente al cliente son positivos, puesto que la empresa busca
como objetivo generar valor sostenible para los emprendedores y MYPE’s. Ademas, la empresa impulsa la sostenibilidad y el crecimiento de la ciudad de Arequipa.

Revision Documental: -

Conclusién: Los resultados indican que los servicios de la empresa son percibidos de manera positiva por los clientes, ya que la empresa busca ofrecer soluciones financieras
y generar valor sostenible para los emprendedores y las MYPEs. Ademas, la empresa juega un papel clave en impulsar la sostenibilidad y fomentar el crecimiento econémico
de la ciudad de Arequipa, alinedndose con las necesidades y expectativas de su comunidad. Sin embargo, las deficiencias estan en cuanto a que los clientes quieren cada vez
més accesibles y eficientes los canales de comunicacion.

Util

50%

Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la empresa actualmente es la principal empresa financiera de la ciudad de Arequipa, ademas, los clientes se sienten
identificados con la marca y reputacion de la organizacion.

Observacion Directa: Se observa que la empresa ofrece una experiencia grata al cliente, y la reputacion de la empresa es conocida por los clientes, sin embargo, se observa
que en ciertas ocasiones, la cultura de la organizacion en especial del rea comercial, que es la principal area que tiene contacto con los clientes, no realizan un buen
seguimiento post venta, al mismo tiempo, se podria mejorar la experiencia en cuanto a canales de comunicacion.

Revision Documental: -

Conclusién: Se concluye que la empresa proporciona una experiencia satisfactoria a sus clientes y goza de una reputacion reconocida. No obstante, se ha identificado que, en
algunas ocasiones, la cultura organizacional, particularmente en el &rea comercial —que es la principal responsable de la interaccion con los clientes—, no lleva a cabo un
seguimiento adecuado postventa. Ademas, existe una oportunidad de mejora en la experiencia del cliente a través de los canales de comunicacién disponibles.

Rendimiento

Con tendencias

40%

Entrevista: Segun la entrevista, la empresa respecto a la percepcion de los clientes sobre el rendimiento obtenido, indican que los servicios estan alineados con las tendencias
actuales del mercado, cabe resaltar que los clientes tienen una vision muy general del performance de la economia en el pais.
Observacion Directa: Se observa que la empresa respecto a la percepcion de los clientes sobre el rendimiento obtenido, indican que los servicios estan alineados con las
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tendencias actuales del mercado, sin embargo, los clientes cada vez mas buscan soporte financiero estable y al alcance de los clientes, esto tiene mas que ver con las
perspectivas macroeconémicas que se veran a futuro.

Revision Documental:

Conclusion: Segun la percepcion de los clientes sobre el rendimiento, se observa que los servicios ofrecidos estan en sintonia con las tendencias actuales del mercado. Sin
embargo, los clientes muestran una creciente demanda de soporte financiero estable y accesible, una necesidad que estd mas relacionada con las perspectivas
macroeconémicas futuras, por lo que es incierto. Por otro lado, deberian innovar respecto al uso de la tecnologia, para ofrecer mayores canales de atencién a sus usuarios.

Entrevista: Segun la entrevista, la empresa cumple actualmente con los objetivos y las necesidades de su publico objetivo.

Observacion Directa: Se observa que la entidad cumple parcialmente con las necesidades de su pablico objetivo, sin embargo, deben mejorar la atencién brindada pre y
postventa, ademas de innovar para ofrecer mejores soluciones financieras a sus clientes. Por otro lado y respecto a los objetivos que tiene la empresa, del mismo modo se
debe brindar una mejor experiencia a los clientes, mas cercana, humana y agil, para lograr liderar el sector de las microfinanzas y ser la opcién preferida de los clientes.

Con objetivos 30% Revision Documental:
Conclusion: Se observa que la entidad cumple parcialmente con las necesidades de su publico objetivo, pero es necesario optimizar la atencién antes y después de la venta,
asi como impulsar la innovacion para ofrecer soluciones financieras mas eficaces. Ademas, en linea con los objetivos de la empresa, es fundamental proporcionar una
experiencia mas cercana, humana y &gil, lo que permitird consolidarse como lider en el sector de microfinanzas y convertirse en la opcién preferida de los clientes.
Entrevista: Segln la entrevista, se observa que la empresa ha mecho mejoras en cuanto a la experiencia que le ofrecen al cliente. Y ellos lo avalan.
Observacion Directa: Se observa que, desde la perspectiva del cliente, existen mejoras en cuanto a las soluciones ofertadas por la empresa en comparacion a periodos
anteriores, sin embargo, se observa que en comparacion a otras entidades lideres del rubro, pues tienen que mejorar la innovacion, la experiencia, servicio post venta y
eficiencia de los canales de comunicacion, para convertirse en la opcion més preferida del sector micro financiero.
Comparado 20% Revisi6 A
evision Documental:
Conclusién: Desde el punto de vista de los clientes, se nota que las soluciones ofrecidas por la empresa han mejorado respecto a periodos anteriores. Sin embargo, al
compararla con otras entidades lideres en el sector, se identifica la necesidad de mejorar aspectos como la innovacion, la experiencia del cliente, el servicio postventa y la
eficiencia de los canales de comunicacion, para asi posicionarse como la opcién més preferida en el sector micro financiero.
Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la empresa tiene un enfoque predictivo de los comportamientos del cliente, motivados por el entorno cambiante.
Observacion Directa: La perspectiva que desarrollan los clientes respecto del enfoque predictivo de la empresa es adecuado, ya que predice el comportamiento de los clientes
respecto a sus necesidades, involucradas con el entorno y sus necesidades. Por ello es importante que la empresa este en constante evaluacion de las necesidades de sus
Predictivo 20% cller.m.eg .
Revision Documental:
Conclusién: Los clientes perciben de manera favorable el enfoque predictivo de la empresa, ya que esta anticipa eficazmente el comportamiento de los clientes en relacién
con sus necesidades y el entorno. Por lo tanto, es crucial que la empresa mantenga una evaluacién continua de las necesidades cambiantes de sus clientes para seguir alineada
€N sus expectativas.
6.2 Resultados de percepcion de personas | 40 [ 14.00
Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que los colaboradores de la empresa requieren sentirse mas valorados en la organizacion.
Observacion Directa: Se observa que, para las personas involucradas en la empresa, es decir, los colaboradores, es relevante la forma en la que la empresa los hace sentir
valorados, de igual forma, el empoderamiento y desarrollo profesional que les permiten. Respecto a ello, se observa que los colaboradores en algunas areas no consideran que
haya buena conciliacién entre el trabajo y la vida personal, por otro lado, existen deficiencias en cuanto a los procedimientos de desarrollo profesional en la empresa, ya que
Relevante 50% | es muy burocratico.
Revision Documental:
Conclusion: Se observa que, para los colaboradores de la empresa, es fundamental sentirse valorados, asi como contar con oportunidades de empoderamiento y desarrollo
Relevancia y utilidad profesional. Sin embargo, algunos empleados de ciertas areas perciben que no existe una adecuada conciliacion entre su vida laboral y personal. Ademas, se identifican
deficiencias en los procedimientos de desarrollo profesional, los cuales son considerados demasiado burocréaticos y poco flexibles.
Entrevista: Segun la entrevista, los colaboradores valoran la cultura de la organizacion y los valores que rigen, ademas de la experiencia adquirida.
Observacion Directa: Se observa que los colaboradores valoran profundamente la reputacion de la empresa y su cultura interna, considerdndolas como una de las principales
il 200 | razones por las que eligen formar parte de la organizacion. Esto, a su vez, resalta la importancia que tiene la experiencia laboral dentro de la empresa para su desarrollo.
Revision Documental:
Conclusién: Se nota que los colaboradores aprecian considerablemente la reputacion de la empresa y su cultura interna, considerandolas entre las principales razones para ser
parte de la organizacién. Esto, a su vez, destaca la importancia de la experiencia laboral en la empresa para su crecimiento profesional.
Entrevista: Segun la entrevista, los colaboradores consideran que la empresa se alinea a las tendencias del mercado.
- . Observacion Directa: Se observa que los colaboradores consideran que la empresa se alinea moderadamente a las tendencias actuales del mercado, esto va mas relacionado
Rendimiento Con tendencias | 40%

con el tema de las capacitaciones, remuneraciones acorde al mercado y atraccién de talento.
Revision Documental:
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Conclusion: Los colaboradores perciben que la empresa esta parcialmente alineada con las tendencias actuales del mercado, especialmente en lo que respecta a programas de
capacitacion, remuneraciones competitivas y la atraccion de talento. En esa misma linea la empresa deberia gestionar mejor las capacidades de cada colaborador y la
bUsqueda de su desarrollo.

Entrevista: Segln la entrevista, los colaboradores perciben que se deberia mejorar los beneficios que les ofrecen, ademas de aumentar recursos para tener una mejor
conciliacién de trabajo y vida profesional.
Observacion Directa: Se observa que los colaboradores se sienten identificados con los objetivos de la empresa, sin embargo, por temas de reconocimiento y desarrollo

Con objetivos 30% | profesional y deficiente gestion de tiempos, se deberia reconsiderar.
Revision Documental:
Conclusion: Los colaboradores consideran que es necesario mejorar los beneficios, aumentar los recursos para lograr una mejor conciliacion entre trabajo y vida personal, y
reconsiderar aspectos relacionados con el reconocimiento, el desarrollo profesional y la gestion del tiempo dentro de la empresa.
Entrevista: Segln la entrevista, se observa que en comparacion a otras entidades del rubro, los beneficios son escasos.
Observacion Directa: Se observa que bajo la perspectiva de los colaboradores, existen mejoras en comparacion a periodos anteriores, sin embargo, comparado con otras
Comparado 30% | entidades se puede conocer que tienen mayores beneficios econémicos y existe un mayor equilibrio entre la vida personal y profesional.
Conclusion: Desde la perspectiva de los colaboradores, se han logrado mejoras en comparacion con periodos anteriores. No obstante, al compararse con otras entidades, se
observa que estas ofrecen mayores beneficios econémicos y un mejor equilibrio entre la vida personal y profesional.
Entrevista: Segun la entrevista, los colaboradores perciben el comportamiento de la empresa, respecto de las practicas del mercado de manera deficiente.
Observacion Directa: Los colaboradores perciben el comportamiento de la empresa, respecto de las practicas del mercado de manera deficiente.
- Revision Documental:

Predictivo 20% Y - - . . . . -
Conclusion: Se concluye que los resultados de la percepcidn de las personas respecto al rendimiento de la empresa y su lenguaje predictivo son ligeramente deficientes ya
que la empresa no estd muy comprometida sobre anticipar las necesidades de desarrollo profesional y bienestar de las diversas areas de la empresa. Se deberia mejorar la

lanificacién a largo plazo, especialmente en aspectos como el equilibrio entre trabajo y vida personal y la innovacidn de los procesos internos.
6.3 Resultados de percepcion de inversores 30 |13.00
y reguladores
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los inversores y reguladores es bastante adecuada para la empresa en funcién del entorno.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los inversores y reguladores es bastante adecuada, los inversores, que son los que aportan capital a la empresa
constantemente estan evaluando como se comportan los indicadores financieros de la entidad, puesto que, dependiendo de ello, contintian ofreciendo su aporte de capital.

Relevante 60% | Revision Documental: Gestion de Adeudos.

Conclusion: Se percibe que tanto los inversores como los reguladores tienen una opinién favorable. Los inversores, quienes proveen capital a la empresa, realizan un

seguimiento continuo de los indicadores financieros, ya que su disposicién a seguir aportando depende de coémo evolucionen estos resultados. También existen acuerdos con
Relevancia y utilidad los que la empresa debe cu:_nplir necesaria.mente para recibir apoyo de los inversores, como por ejemplo cont'ar con cierto nu_mero de colaborad(_)re_s de género femenino.

Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los inversores y reguladores es (til para aumentar clientes, fidelizar a los existentes y lograr objetivos.

Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los inversores y reguladores es importante, ya que segun ello se pueden llegar a acuerdos de ampliar el capital con el

que aportan los inversores o mejorar las tasas. Por otro lado, y respecto a los reguladores, pues es bastante importante y actualmente tiene una percepcion estable dentro del

Util 50% | sector, lo que significa que los clientes pueden seguir confiando en la empresa.

Revision Documental: Clasificaciones de Riesgo

Conclusion: La percepcion de los inversores y reguladores es clave, ya que influye en decisiones como la posibilidad de ampliar el capital invertido o ajustar las tasas. En

cuanto a los reguladores, la percepcion actual es bastante sélida y estable dentro del sector, lo que refuerza la confianza de los clientes en la empresa.

Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la percepcion de los inversores y reguladores respecto a las tendencias a futuro de la empresa, son positivas.

Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los inversores y reguladores respecto a las tendencias a futuro de la empresa son positivas; esto se ve reflejado en las

disminuciones de las tasas de Adeudos y el mayor aporte de capital que la empresa esta teniendo. Sin embargo, debe mantener y aumentar sus niveles de solvencia y reducir
. los indices de morosidad.

Con tendencias | 40% Revision Documental: Clasificadoras de riesgo, auditorias, informes SBS.

Conclusion: La percepcion de los inversores y reguladores sobre las perspectivas futuras de la empresa es favorable, lo cual se refleja en la reduccion de las tasas de adeudos
Rendimiento y en el incremento del capital invertido. No obstante, la empresa debe continuar fortaleciendo su solvencia y reducir los indices de morosidad para asegurar un crecimiento

sostenido.

Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la percepcion de los inversores y reguladores respecto a los objetivos de la empresa van alineados.

Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los inversores y reguladores respecto a los objetivos de la empresa van alineados. Puesto que la empresa tiene como

Con objetivos 40% | objetivo liderar el sistema micro financiero y para ello necesita de socios estratégicos que aporten capital. Por otro lado, la empresa actualmente cumple con los estandares

establecidos por los reguladores y estan en busca de constantes mejoras.
Revision Documental: Clasificadoras de riesgo, auditorias, informes SBS.
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Conclusion: La percepcion de los inversores y reguladores sobre los objetivos de la empresa esta alineada, ya que la empresa busca posicionarse como lider en el sistema
micro financiero, lo que requiere la colaboracion de socios estratégicos que aporten capital. Ademas, la empresa cumple con los estandares establecidos por los reguladores y
continla buscando mejoras constantes en sus procesos.

Comparado

40%

Entrevista: Segun la entrevista, se debe buscar mejoras para tener mayor aporte de capital y liderazgo en el sector, comparado con otras entidades.

Observacion Directa: Se observa que se debe buscar mejoras para ofrecer una mejor perspectiva a los inversores y reguladores, puesto que, comparado con otras entidades
lideres del rubro, se tiene menos aporte de capital por parte de inversores estratégicos e importantes para el negocio.

Revision Documental: Benchmark Financiero y Logros Obtenidos.

Conclusién: Se observa la necesidad de implementar mejoras para ofrecer una perspectiva mas atractiva a los inversores y reguladores, ya que, en comparacion con otras
entidades lideres del sector, la empresa recibe un aporte de capital menor por parte de inversores estratégicos clave para su crecimiento.

Predictivo

30%

Entrevista: Segun la entrevista se recomienda en el corto plazo conseguir un socio estratégico para mejorar los indices de solvencia.

Observacion Directa: Se observa que las perspectivas que tienen los inversores y reguladores sobre un enfoque predictivo es positivo, sin embargo, recomiendan en el corto
plazo conseguir un socio estratégico para mejorar los indices de solvencia.

Revision Documental:

Conclusion: Se percibe que tanto los inversores como los reguladores tienen una vision favorable sobre el enfoque predictivo de la empresa. No obstante, sugieren que, a

6.4 Resultados de percepcién de la sociedad [ 20

corto plazo, seria clave aseiurar un socio estratéiico iara fortalecer los indices de solvencia.

[ 10.00

Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion que tiene la sociedad se considera favorable, ya que se conoce que la empresa apoya tanto en practicas econdémicas, como
sociales y ambientales a la ciudad de Arequipa.

Observacion Directa: Se observa que para la sociedad es importante que las empresas fomenten el desarrollo sostenible de la ciudad, y la empresa cumple con ello
correctamente, ya que por un lado cierta parte de las utilidades de la empresa estan destinadas al desarrollo de la ciudad, y por otro lado, la empresa promueve ciertos

Relevante 60% | proyectos que ayudan al desarrollo de la ciudad.
Revision Documental: Sostenibilidad
Conclusion: Se concluye que Se puede observar que para la sociedad es fundamental que las empresas impulsen el desarrollo sostenible de la ciudad. En este sentido, la
Relevancia y utilidad empresa cumple con esta responsgbi!idad de manera efectiva, ya que, por un lado, destina una parte de sus utilidades al progreso de la ciudad, y, por otro, apoya diversos
proyectos que contribuyen al crecimiento y bienestar de la comunidad.
Entrevista: Segun la entrevista, el impacto de la empresa a la comunidad es positivo e importante.
Observacion Directa: Se observa que el impacto de la empresa en cuestion de efectividad es muy bueno, la empresa tiene proyectos en temas ambientales para reducir la
contaminacion, tienen proyectos de educacion financiera a colegios de la ciudad con el proyecto Finanzas para Todos, cuentan con proyectos de capacitacion a mujeres
Util 60% | gracias a Kallpa Warmi, etc.
Revision Documental: Sostenibilidad
Conclusion: Se observa que el impacto de la empresa en términos de efectividad es muy positivo. La empresa ha implementado diversos proyectos enfocados en la
sostenibilidad y el desarrollo de la ciudad. Tiene proyectos medioambientales y de educacion que favorecen el aprendizaje de la poblacién.
Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la percepcion de la sociedad se alinea con el entorno de manera positiva.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de la sociedad estéa estrechamente relacionada con el contexto econdmico, politico y social actual. En este sentido, la
Con tendencias | 500 | €MPresa genera un impacto pqsi_ti_vo al estar alineada con las necesidades y preocupaciones de la poblacién.
Revision Documental: Sostenibilidad
Conclusion: Se concluye que la forma en que la sociedad percibe a la empresa esté influenciada por el contexto econdmico, politico y social en el que se encuentra. Por esta
razén, la empresa tiene un impacto favorable, ya que responde a las necesidades de la comunidad.
Entrevista: Segun la entrevista, los objetivos de la empresa en cuanto a temas de sostenibilidad son favorecedores para la sociedad.
Observacion Directa: Se observa que en cuanto a la percepcion de la sociedad sobre los objetivos sostenibles que desarrolla la empresa, se consideran convenientes, de esa
Rendimiento Con obietivos 50% forma, la empresa cumple con su compromiso de avanzar hacia la economia circular.
) Revision Documental: Sostenibilidad.
Conclusion: Se concluye que la percepcion de la sociedad respecto a los objetivos sostenibles implementados por la empresa es positiva, considerandolos apropiados. De este
modo, la empresa cumple con su compromiso de avanzar hacia una economia circular.
Entrevista: Segln la entrevista, se observa que existen mejoras afio a afio respecto a los proyectos de sostenibilidad.
Observacion Directa: Se observa que, segun la percepcion de la sociedad, la empresa ha mejorado con el paso de tiempo sus proyectos sostenibles, comparado con los
Comparado 40% | realizados en periodos anteriores. Resaltando la importancia y el impacto de los mismos en la sociedad.

Revision Documental: Sostenibilidad
Conclusién: Se concluye que, segun la percepcién de la sociedad, la empresa ha ido perfeccionando sus proyectos sostenibles con el tiempo, en comparacién con los
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implementados en periodos anteriores. Esto resalta la relevancia y el impacto positivo de dichos proyectos en la comunidad. Sin embargo, podrian aumentar los proyectos o
buscar mejoras considerables. Por otro lado, la empresa es reconocida ya que ha recibido varios premios a su labor a la ciudad.

Entrevista: Segun la entrevista, se observa que la empresa continuaréa con los proyectos sostenibles de cara a mejorar el desarrollo de la ciudad.
Observacion Directa: Se observa que, respecto a la percepcion de la sociedad sobre la empresa y su rendimiento predictivo, se entiende que la empresa seguird buscando y
mejorando los proyectos sostenibles, para cumplir con su compromiso a la ciudad y fomentar el desarrollo.

Predictivo 40% Revision Documental: Sostenibilidad
Conclusién: Se concluye que, en cuanto a la percepcion de la sociedad sobre la empresa y su desempefio futuro, se entiende que la empresa continuara impulsando y
erfeccionando sus proyectos sostenibles para cumplir con su compromiso con la ciudad y promover su desarrollo.
6.5 Resultados de percepcion de partners y
proveedores 40 | 20.00
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los partners y proveedores es importante ya que ellos permitirdn nuevos proyectos o mejora en servicios para el buen
funcionamiento de la empresa.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los partners y proveedores, que son los aliados estratégicos con los que se desarrollan proyectos conjuntos y los
Relevante 60% proveedores los que suministran prodyctos y servicios r}ecesarios parael funcionamit_ento operativo de la empresa. Entonces,_su perspectiva respect,o a la empresa es
favorable, ya que constantemente estan en busca de mejorar los acuerdos ya establecidos, para que el funcionamiento operativo de la empresa sea dptimo.
Revisién Documental: Area de Eficiencia
Relevancia y utilidad Conclusién: _La percepcion de _Ios partners y provee_dores, quienes son _aliados estraté_gicos y suministradores clave para el funcionamiento de la empresa, es favorable. Esto se
debe a que siempre buscan mejorar los acuerdos existentes para optimizar las operaciones de la empresa.
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los partners y proveedores respecto de la efectividad de la empresa es adecuada.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los partners y proveedores respecto de la efectividad de la empresa es adecuada, la experiencia en la colaboracién con
Uil 60% ellos_ es buena, reflejado en el con§te_;1nte_apoyo, cocreacion y trabajo mutuo.
Revision Documental: Area de Eficiencia
Conclusion: Se puede observar que la percepcion de los partners y proveedores sobre la efectividad de la empresa es positiva, destacandose una buena experiencia de
colaboracion. Esto se refleja en el apoyo constante, la cocreacion y el trabajo conjunto entre ambas partes, para la obtencién de los beneficios mutuos.
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los partners y proveedores respecto a las tendencias actuales y futuras con la empresa es apropiada, ya que existe un
compromiso de por medio y busca de mejora continua para obtener los mejores beneficios mutuos.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los partners y proveedores respecto a las tendencias actuales es considerada correcta, de modo que estan en busca de
Con tendencias | 40% | mejorar los acuerdos establecidos, conservando una buena comunicacion y gestion de relaciones para la mejora de rendimiento.
Revision Documental: Area de Eficiencia
Conclusién: Se concluye que los partners y proveedores tienen una percepcion adecuada de las tendencias actuales, lo que los motiva a mejorar los acuerdos existentes,
asegurando una comunicacién efectiva y una gestion de relaciones que favorezca el aumento del rendimiento.
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los partners y proveedores respecto al cumplimiento de objetivos, es considerada adecuada, aunque se podria mejorar.
Observacion Directa: Se observa que la percepcion de los partners y proveedores respecto al cumplimiento de objetivos es buena, gracias a esto el buen funcionamiento
operativo de la empresa y la reduccién de costos es denotada, sin embargo, ain se pueden considerar mejoras para cumplir con los objetivos tanto de la empresa como de los
L partners y proveedores.
Con objetivos 40% Revision Documental: Area de Eficiencia
Rendimiento Conclusion: Se concluye que la percepcion de los partners y proveedores sobre el cumplimiento de los objetivos es positiva, lo que contribuye al buen funcionamiento
operativo de la empresa y a la reduccion de costos. No obstante, alin existen areas de mejora para lograr un cumplimiento méas completo de los objetivos tanto de la empresa
como de sus aliados, respetando transparencia y ética en las relaciones.
Entrevista: Segun la entrevista, la percepcion de los partners y proveedores actual, comparada con la de periodos anteriores es mas eficiente.
Observacion Directa: Se observa que, la percepcion de los partners y proveedores actual, comparada con la de periodos anteriores es mas eficiente, ya que se han llegado a
Comparado 50% nueyo_s’acuerdos entre ellos para alcanzar nuevos objetivos, mejorando el rendimiento de la gestion.
Revision Documental:
Conclusion: Se observa que la percepcién actual de los partners y proveedores, en comparacion con periodos anteriores, es mas eficiente. Esto se debe a que se han
establecido nuevos acuerdos para alcanzar objetivos renovados, lo que ha permitido mejorar el rendimiento de la gestion.
Entrevista: Segun la entrevista se entiende que la empresa continuara con las buenas relaciones con partners y proveedores.
Predictivo 50% Observacion Directa: Se observa que la empresa continuara con las buenas relaciones con partners y proveedores de manera eficiente, ya que ambos buscan mejorar el

rendimiento, reducir costos y obtener los beneficios para mejorar el buen funcionamiento de la empresa, cumpliendo con transparencia, ética y valores compartidos.
Revision Documental: Area de Eficiencia
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Conclusién: Se concluye que la empresa seguira manteniendo relaciones eficientes con sus partners y proveedores, ya que ambos comparten el objetivo de mejorar el
rendimiento, reducir costos y obtener beneficios que favorezcan el buen funcionamiento de la empresa, todo ello bajo principios de transparencia, ética y valores comunes.

7. Rendimiento Estratégico y Operativo. | 200 | 78
Entrevista: Segun la entrevista, la empresa obtiene buenos resultados en cuanto a rendimientos estratégicos y operativos, sin embargo, debe mejorar la experiencia del cliente
y la atencién brindada.
Observacion Directa: Se observa que la empresa respecto a los resultados obtenidos a las expectativas que deben estar vinculados a las expectativas de los grupos de interés.
Los resultados obtenidos respecto a los grupos de interés: Clientes, muestran un resultado favorable para el crecimiento de clientes, sin embargo, se debe mejorar
considerablemente la atencién y experiencia del cliente y resolucion de reclamaciones; Personas, resultados favorables en cuanto a seguridad, sin embargo, se debe mejorar la
creatividad e innovacion y la formacion y desarrollo para potenciar las habilidades de los colaboradores; Inversores y Reguladores, la empresa obtuvo buenas cal ificaciones
en cuanto a reguladores SBS y riesgo, ademas, resaltan en cumplimiento de normativas; Sociedad, se muestran resultados favorables respecto al bienestar de la comunidad,
Relevante 50% | horas de voluntariado, responsabilidad social, oportunidades educativas y apoyo a colegios de la ciudad de Arequipa y respecto a Partners y Proveedores también se reflejan
buenos resultados en cuanto a cumplimiento de plazos, ahorro de costos.
Por otro lado, respecto a resultados segtin: Objetivos econémicos y financieros, se observan adecuados niveles de solvencia y liquidez, mejorar la rentabilidad y rendimiento;
. - Funcionamiento y transformacién, mejorar el desarrollo de nuevos productos e ideas innovadoras; Sostenibilidad, primer lugar en Prosperidad - ODS.
Relevancia y utilidad C )
Revision Documental: -
Conclusién: Se concluye que la empresa ha obtenido resultados favorables en areas clave como crecimiento de clientes, seguridad laboral, cumplimiento de normativas y
bienestar social. Sin embargo, se requiere mejorar la atencion y experiencia al cliente, innovacion, formacién de colaboradores y algunos aspectos de la relacién con
proveedores.
Entrevista: Se observa que los resultados de la empresa son realmente (tiles para una mejor toma de decisiones en la empresa.
Observacion Directa: Se observa que los datos y resultados encontrados son precisos para proporcionar informacion consistente y tomar medidas de mejora estratégica y
operativa, alineada a el propdsito y objetivo de la empresa.
Uil 50% | Revisién Documental:
Conclusién: Los datos y resultados obtenidos son precisos y ofrecen informacién consistente, lo que no solo facilita la toma de decisiones, sino que también permite
desarrollar e implementar acciones de mejora tanto estratégicas como operativas. Estas acciones estan alineadas de manera efectiva con el propdsito y los objetivos a largo
plazo de la empresa, asegurando un enfoque sostenible para el crecimiento y la optimizacidn de sus operaciones.
Entrevista: Segun la entrevista, los resultados demuestran que se han logrado tendencias positivas y rendimientos apropiados en la empresa.
Observacion Directa: Se observa que los resultados demuestran que se han logrado tendencias positivas en cuanto a crecimiento de clientes, liquidez, solvencia, sin embargo,
Con tendencias | 40% | & ngqgsario mejorar la evaluacion crediticia, las atenciones a los clientes y demas, para mejorar la calidad de atencién al cliente ofrecida a los clientes.
Revision Documental:
Conclusion: Los resultados reflejan tendencias positivas en areas como el crecimiento de clientes, liquidez y solvencia. No obstante, es crucial optimizar la evaluacion
crediticia, asi como mejorar la atencién al cliente y otros aspectos clave, con el fin de elevar la calidad del servicio brindado.
Entrevista: Segun la entrevista, se fijan objetivos al corto plazo de manera oportuna en consonancia con los resultados obtenidos y los puntos de mejora.
- Observacion Directa: Se observa que se establecen objetivos claros y especificos mediante areas, para mejorar los resultados obtenidos.
Con objetivos 40% S ;
Revision Documental:
Conclusién: Se aprecia que se fijan objetivos claros y especificos en diferentes areas con el fin de mejorar los resultados alcanzados y contribuir a un desarrollo sostenible.
Entrevista: Segun la entrevista, se entiende que la empresa ha mejorado respecto a periodos anteriores en cuanto a colocaciones, liquidez, costos operativos, pero a pesar de
ello, se exhibe una ligera deficiencia en cuanto a la rentabilidad y solvencia de la empresa, comparado con otras entidades | ideres del rubro.
Rendimiento Observacion Directa: Se observa que la empresa ha mejorado sus indicadores econémicos respecto a periodos anteriores, sin embargo, existe una ligera deficiencia en cuanto
Comparado 30% | @ Ios_ r_e,ndimientos de la cartera; esto estf"i aIin_eado a que tal vez la empresa no esta ajustando adecuadamente sus productos y servicios a las necesidades de sus clientes.
Revision Documental: Benchmarking Financiero.
Conclusion: Se concluye que la empresa ha experimentado una mejora en sus indicadores econémicos en comparacién con periodos anteriores. No obstante, persiste una
leve deficiencia en los rendimientos de la cartera, lo que podria estar relacionado con la falta de un ajuste adecuado de sus productos y servicios a las necesidades cambiantes
de sus clientes, comparado con otras entidades lideres del rubro.
Entrevista: Segun la entrevista, los indicadores actuales predicen el comportamiento futuro que va a tener la empresa, este resultado seria positivo si toman en consideracion
mejoras para el rendimiento.
Observacion Directa: Se observa que la empresa, evalUa el desarrollo actual de la empresa y segin ello, predice como es que se debe actuar al corto plazo y los cambios en
Predictivo 25% | procesos, productos y demas que se deben tener para que los clientes consideren a la empresa como la mejor opcidn financiera del sector

Conclusion: Se concluye que la empresa realiza un andlisis del desarrollo actual y, en base a este la empresa tendra un resultado positivo a futuro si se toman las acciones
necesarias a corto plazo en cuanto a procesos, productos y otros aspectos, con el objetivo de posicionarse como la opcién financiera preferida del sector por parte de los
clientes y asi mejorar la calidad de atencién al cliente ligada a un mejor rendimiento.
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Anexo 3 Encuesta de Calidad de Atencién Al Cliente

Encuesta de Calidad de Servicio

B I U & Y

Este cuestionario ha sido disefiado para evaluar la calidad del servicio brindado en una agencia de la ciudad
de Arequipa.

Por favor, responda a cada pregunta utilizando la siguiente escala del 1 al 5:

1 = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Sus respuestas son confidenciales y seran utilizadas tnicamente con fines de mejora institucional. Le
agradecemos su honestidad y el tiempo dedicado a completar esta encuesta.

1. ¢Usted considera que el personal fue amable y profesional durante su estadia en nuestra ~ *

agencia?

(1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo, 5 = Muy de
acuerdo)

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

2. ;Usted opina que su atencién en nuestra agencia fue de manera rapiday *
eficiente?

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
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3. ¢Usted considera que durante su atencién, la informacién que le fue brindada
fue clara, completa y facil de entender?

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

4. ;Le parece que el tiempo de espera para su atencién en nuestra agencia fue el
adecuado?

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

5. ¢ Cree usted que los productos y/o servicios que adquirié de nuestra empresa,
cumplieron sus expectativas?

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

6. ¢ Usted considera que nuestra empresa ofrece suficientes canales de comunicacién para atender
las necesidades de sus clientes?

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

7. ¢{Usted considera que el uso de canales digitales (WhatsApp, aplicacion mévil, pagina web) es
facil y util para realizar sus operaciones financieras?

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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8. ¢ Cree usted que nuestra empresa ofrece soluciones financieras que se adapten a las necesidades
de los clientes?

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

9. ¢Usted considera que nuestra empresa resuelve los problemas o percances de los clientes, de
manera oportuna?

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

10. ;{Usted opina que nuestra empresa le proporciona un servicio de atencién al
cliente de alta calidad?

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

11. ;Usted cree que nuestra empresa se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad
y busca mejorar continuamente?

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

12. ;Recomendaria usted los productos y servicios de nuestra empresa?

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
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Anexo 4 Formatos de Gestion y Seguimiento — Primer Plan Operativ: Actividades para
Impulsar Programas de Mejora Continua

Formato 1. Ficha de Evaluacion de Competencias

Detall

Nombre del colaborador
Cargo / Puesto

Avrea / Departamento
Evaluador

Fecha de evaluacion

Atencion al cliente
Comunicacién

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados
Adaptabilidad

Manejo de sistemas

Resolucién de problemas

Formato 2. Encuesta de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

N° item 1 2 3 4 5
1 Considero que domino las

funciones de mi puesto.
9 Necesito fortalecer el manejo

del sistema informatico.
3 Requiero capacitacion en

atencion al cliente.

4 Me gustaria recibir formacion

en liderazgo.
Me siento preparado para
resolver conflictos con clientes.
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Formato 3. Plan de Capacitacion

Objetivo \Responsable Participantes \ Indicador

Formato 4. Registro de Asistencia

Curso Participante Cargo Firma
Formato 5. Evaluacion de la Capacitacion
Criterio |1 2 3 | 4 5

Claridad del expositor

Utilidad del tema

Material entregado

Organizacion

Aplicabilidad al trabajo
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Formato 6. Formato de Seguimiento

Competencia Después Evidencias Observaciones

Cuadro de Mando de Indicadores

Indicador Formula

% de colaboradores evaluados Evaluados / Total x 100 100%
0 iy

g .de o_:um_pllmlento del plan de Capacitaciones ejecutadas / Programadas x 100 >95%
capacitacion

Frogedig qe evaluacidp de Suma de puntajes / N.° de colaboradores >45
competencias

% de asistencia a capacitaciones Asistentes / Convocados x 100 >90%
Nivel de satisfaccion de la . . - o
capacitacion Promedio de encuesta de satisfaccion >90%
% de aplicacion de competencias Colaboradores que aplican lo aprendido / Total x 100 >85%

Anexo 5 Formatos de Gestidn y Seguimiento — Segundo Plan Operativo Desarrollar
Programas de Bienestar que Fomenten el Equilibrio de los Empleados

Formato 1. Encuesta de Diagnostico de Bienestar y Clima Laboral

Agencia
Cargo / Puesto
Tiempo en la empresa

Fecha
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Siento que mi carga de trabajo es
1 adecuaday manejable.
Logro un equilibrio saludable entre mi
2 vida laboral y personal.
Percibo altos niveles de estrés en mi
3 jornada laboral.
La empresa se preocupa activamente
4 por mi bienestar fisico y emocional.
Cuento con la flexibilidad necesaria
5 para atender asuntos personales.
Me siento cdmodo expresando cuando
6 estoy sobrecargado de trabajo.
Considero necesario contar con
espacios o pausas activas durante mi
7 jornada.

Formato 2. Ficha de Preferencias de Beneficios Personalizables

Nombre del colaborador

Agencia
Cargo / Puesto
Fecha

. . Interesado | Prioridad .
Beneficio Comentario
_ (1-7) _

Seguro de salud
complementario

Horario flexible / trabajo
remoto parcial

Acceso a telemedicina y tele-
psicologia

Dias libres adicionales /
tiempo de descanso
Descuentos y convenios
(gimnasios, estudios, otros)
Capacitacion y desarrollo
profesional

Apoyo para cuidado familiar
(hijos, adultos mayores)
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Formato 3. Ficha de Registro de Consentimiento Herramienta de Monitoreo de
Bienestar

Yo, el/la colaborador(a) abajo firmante, declaro haber sido informado(a) sobre el funcionamiento, alcance
y finalidad de la herramienta digital (aplicativo o dispositivo) destinada al monitoreo de indicadores de
bienestar, tales como niveles de estrés y fatiga. Entiendo que mi participacion es voluntaria, que los datos
recopilados seran tratados de forma confidencial y utilizados exclusivamente con fines de prevencién y
mejora del bienestar laboral, y que puedo retirar mi consentimiento en cualquier momento sin que esto
afecte mi situacion laboral.

Detalle

Nombre completo

N.° de documento de identidad

Agencia

Cargo / Puesto

Fecha

¢Autoriza el uso de la herramienta? (Si / No)
Firma del colaborador

Formato 4. Ficha de Inscripcion y Asistencia a Talleres de Bienestar

Participante

Formato 5. Ficha de Evaluacion del Taller de Bienestar Integral

T N N A AR

Claridad del facilitador / instructor
Utilidad de las técnicas de relajacién y manejo del estrés
Calidad del espacio y materiales utilizados

Organizacion general del taller
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Aplicabilidad de lo aprendido a mi vida diaria

Formato 6. Cuadro de Mando de Indicadores de Bienestar

Indicador ! Férmula \ Meta

% de participacion en el programa de  Colaboradores participantes / Total de la agencia > 90%
bienestar x 100 =7
B 0

indice de burnout Ell (?(‘)e casos reportados / Total de colaboradores <10%
Nivel de satisfaccion del programa - . - 0
(NPS de bienestar) Promedio de encuesta de satisfaccion >90%
% de uso de la app de monitoreo de Usuarios activos / Total de colaboradores con > 80%
bienestar acceso x 100 X’
% de cumplimiento del plan de Actividades ejecutadas / Actividades > 959
bienestar programadas x 100 =700

Anexo 6 Formatos de Gestion y Seguimiento — Tercer Plan Operativo: Integraciony
Modernizacién Tecnoldgica

Formato 1. Ficha de Entrevista a Lideres del Area Comercial

Pregunta guia Respuesta / Notas

¢Qué herramientas tecnoldgicas utiliza actualmente en su
1 gestion comercial?
2 ¢Qué dificultades enfrenta con las herramientas actuales?
¢Qué funcionalidades considera que faltan para facilitar su
3 trabajo?
¢Qué tan preparado se siente su equipo para adoptar nuevas
4 tecnologias?
¢Qué resultado esperaria obtener con la incorporacion de una
5 nueva herramienta?

Formato 2. Matriz de Evaluacion y Seleccion de Herramientas Tecnologicas

e

Funcionalidad y cobertura de
necesidades

Facilidad de uso
Costo / licenciamiento

Compatibilidad con sistemas
actuales

Soporte técnico del proveedor

Seguridad y proteccién de
datos

Puntaje Total 100%
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Formato 3. Cuadro de Mando de Indicadores de Adopcién Tecnologica

Indicador

% de adopcidn de las herramientas

Formula

Colaboradores que usan la herramienta / Total de

0,
implementadas la agencia x 100 285%
% de cumplimiento del cronograma de Actividades ejecutadas a tiempo / Actividades > 90%
implementacion programadas x 100 =7ue
Nivel de satisfaccion de los usuarios Promedio de encuesta de satisfaccion de uso >85%
% de incidencias técnicas resueltas Incidencias resueltas a tiempo / Total de > 959,
dentro del SLA incidencias x 100 Uk
% de colaboradores capacitados en el Colaboradores capacitados / Total de la agencia 100%
uso de las herramientas % 100 0
Reduccion del tiempo de atencion al (Tiempo antes — Tiempo después) / Tiempo > 20%
= 0

cliente (chatbot)

antes x 100

Meta

Anexo 7 Formatos de Gestion y Seguimiento — Cuarto Plan Operativo: Actividades para
Mejorar el Servicio en los Canales de Atencion Existentes

Formato 1. Ficha de Diagndstico de Canales de Atencion Existentes

Agencia

Responsable del levantamiento

Fecha

Volumen
promedio Tiempo Principales
Canal de promedio | problemas Observaciones

atenciones | de espera | identificados
(semanal)

Presencial

Telefonico

WhatsApp /

mensajeria

digital

Web / chat en

linea
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Formato 2. Encuesta de Satisfaccidn y Deficiencias en los Canales de Atencion Al
Cliente
El canal telefonico resuelve mis
1 consultas de manera oportuna.
El canal presencial cuenta con
2 tiempos de espera razonables.
Los canales digitales
(WhatsApp, web) son féciles de
3 usar.
Puedo continuar mi consulta en
otro canal sin repetir
4 informacion.
Encuentro respuestas a mis
dudas sin necesidad de
5 contactar a un agente.
El personal que me atiende
cuenta con la informacion
6 necesaria para resolver mi caso.

Formato 3. Ficha de Mapeo de Procesos (AS-1S/ TO-BE)

Etapa del Situacidn actual (AS- Propuesta de mejora Tiempo

Tiempo esperado

proceso 1S) (TO-BE) actual

Formato 4. Checklist de Auditoria de Calidad en los Canales de Atencién

Dato Detalle

Agencia
Canal auditado
Auditor
Fecha

item de verificacion Observaciones

El agente saluda y se identifica correctamente

! al iniciar la atencion.
El tiempo de espera se mantuvo dentro del
2 . .
estandar establecido.
3 La informacion brindada fue completa y
correcta.
4 Se registré la interaccion en el CRM / bandeja
omnicanal.
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El cliente pudo resolver su consulta en el
primer contacto.
El agente utilizo adecuadamente las
6  herramientas tecnoldgicas disponibles (CRM,
copiloto de IA, base de conocimiento).

Formato 5. Cuadro de Mando de Indicadores de Servicio en Canales de Atencion

Indicador \ Férmula ! Meta

% de resolucién en el primer Casos resueltos en el primer contacto / > 80%
contacto Total de casos x 100 &
Tiempo promedio de respuesta Suma de tiempos de respuesta / N.° de < 3 min (chat/WhatsApp) -
por canal atenciones < 5 min (teléfono)
% de uso de autoservicio (base de  Consultas resueltas por autoservicio / Total 0

. >40%
conocimiento) de consultas x 100
Nivel de sduisfagbion del cliente Promedio de encuesta de satisfaccién >90%

(CSAT)

Casos que cambiaron de canal sin repetir
informacion / Total de casos con cambio de > 95%
canal x 100

% de continuidad omnicanal sin
pérdida de informacion

% de cumplimiento de auditorias  Auditorias con checklist aprobado / Total de

0
de calidad auditorias realizadas x 100 =z 90%

Anexo 8 Formatos de Gestidn y Seguimiento — Quinto Plan Operativo: Actividades para
Implementar Sistema de Retroalimentacion Continua de Cliente

Formato 1. Formato de Encuesta de Retroalimentacion del Cliente

Agencia
Canal de atencion (Presencial / Digital)

Fecha

1 La atencion recibida fue rapida y
oportuna.
El personal mostrd disposicion
para resolver mi consulta.
La informacion brindada fue clara
y completa.
El canal de atencién (oficina o
digital) fue comodo y facil de usar.
En general, estoy satisfecho con el
servicio recibido.

2
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Formato 2. Guion de Contacto para Cierre del Ciclo de Retroalimentacion

Guion sugerido: "Buenos dias/tardes, le saluda [nombre] de [agencia]. Le contactamos porque
recientemente compartié una observacion sobre su experiencia con nosotros. Queremos agradecerle por
tomarse el tiempo de comunicarnosla y contarle qué acciones hemos tomado al respecto. [Describir
accion tomada]. ¢Hay algo mas en lo que podamos ayudarle?"

Detalle

Nombre del cliente

Fecha del comentario original
Canal de origen del comentario
Resumen del comentario / queja
Accién tomada por la agencia
Responsable del contacto

Fecha de contacto con el cliente
Resultado del contacto (satisfecho /
pendiente / escalado)

Formato 3. Cuadro de Mando de Indicadores de Voz del Cliente (VoC)

Indicador ! Férmula \ Meta

Respuestas obtenidas / Total de clientes

0 L | <200
% de participacion en encuestas atendidos x 100 >30%
Nivel de satisfaccién general .
> 0

(CSAT) Promedio de respuestas de la encuesta >90%
% de comentarios criticos Comentarios criticos contactados / Total de

. . . . P 100%
atendidos (cierre de ciclo) comentarios criticos x 100
Tiempo promedio de respuesta a Suma de tiempos de respuesta/ N.° de casos  _ 48 horas
feedback critico criticos -
% de temas recurrentes resueltos Temas identificados resueltos / Total de > 70%

temas identificados x 100

Anexo 9 Cotizacion de Gastos del Proyecto

Inversion
LIDERAZGO LIQUIDO Y NEGOCIACION WIN TO WIN

Desarrollo de habilidades de liderazgo y negociacion
4 horas de training en total - 8 horas de disefio instruccional

Dirigido al equipo
: S/. DRIVER CANTIDAD
de recuperaciones / IMPUESTOS
Relevo de informacidn, disefio y personalizacion de contenidos,
creacion de ejercicios para favorecer el desarrollo de habilidades de x hora de trabajo del
negociacion y liderazgo, preparacion y envio del material del 250.00 | equipo a cargo del 8 2,000.00
participante, elaboracion de infografias, elaboracion de encuesta de disefio instruccional
satisfaccian y envio de informe de resultados.
"l Sesion de training presencial: transferencia de modelos conceptuales o
E y herramientas, interaccion y aplicacion préctica, feedback, 4,500.00 x se‘:;\urt\ di.‘:‘ horas 1 4,500.00
& modelamiento y rescate. @ training
]

6,500

DESCUENTO ESPECIAL

INVERSION TOTAL EN SOLES - NO INCLUYE IGV 5,525
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Conferencia:
APRENDIZAJE EN EQUIPO

Dirigido a2 ENTREGABLE:

Area Comercial de Caja
Arequipa - Cajamarca - Conferencia dindmica

- Periodos de explicacion breves

Horas y Modalidad. alternados con dindmicas y
L] ejercicios de aplicacion

- 90 minutos
- Presencial

+Pasajes aéreos: S/ 960

TEMARIO:

APRENDIZAJE EN EQUIPO

-Aprender es convertir los
conocimientos en resultados
-Generando estados de animo
positivos para el cambio

-El aprendizaje experiencial
-Escucha activa para aprender

- *Hotel: S/ 250
il Inversion: *Alimentacion: S/ 150
h *Honorarios s/ 1600
innoYad
Innovadaes TOTAL: S/ 2860 + Impuesto
DATOS PROVEEDOR DATOS DE LA ORDEN DE COMPRA
Razon Social:  QUIROGA LEON JOSE ALVARO Término de Page:  Contado
R.U.C: 10078099262 Moneda:  Délar EE.UU.
Direccion: "s"ﬁggg SIERPE 124, DFTO. 202, SANTIAGO DE Nro. Solicitud(es): 116474
Teléfono: Solicitante:
Acuerdo Tipo Contrato:
Contacto: Comprador:
E-mail:
item Cédigo SKU Descripcién Fecha Pactada Cantidad Precio Unitario Precio Total
1 {6180042000 | cAPACITACION DEL PERSONAL 1 76089 760.80
Observaciones: apacitacién en Seguridad de informacisn y Proteccion de Datos Personales (QUIROGA LEON JOSE ALVARO) (Inscripcion | Sub Total. | § [ 760.89
para 35 PERSONAS APROX.) | IGV: | § | 0.00
| Total: | § | 760.89
DATOS PROVEEDOR DATOS DE LA ORDEN DE COMPRA

Razén Social FALU ZOSIMO PADILLA COLONIO
RUC.: 10102973904
Direccién:  CAL. VAN GOGH 271

Término de Pago:  Crédito a 7 dias

Nro. S¢

Moneda:  Nuevo Sol
olicitud(es): 112208,112209

Teléfono: Solicitante:
Acuerdo Tipo Contrato:
Contacto: Comprador:
E-mail:
item Coédigo SKU Descripcion Fecha Pactada Cantidad Precio Unitario Precio Total
1 96190042000 | CAPACITACION DEL PERSONAL 1 2,150.00 2,150.00
2 (6190042000 | CAPACITACION DEL PERSONAL 1 2,860.00 2.860.00
Observaciones: Conferencia para Taller de Negocios en Huancayo y Cajamarca [ Sub Total: | S/ [ 5.0%
| IGV-_| S/ | 0.00
| Total: | S/ [ 5,010.00
COSTOS UNITARIOS: Los costos unitarios incluidos dentro del proceso se detallan a continuacion:
SKU Descripcion Cantid | PrecioU Precio T
ad
Subscripciones
AAD- | M365 E3 Unified FSA 62 $ $ 24,560.36
33200 | Sub Per User 396.13
QLS- | Defender Endpoint 62 $ $ 1,554.88

00007 | P2 SU Defender
Endpoint P1 Per User

25.08

- | EMS E3 FSA ALng
10760 | Sub Per User

445

$
88.85

39,540.00

T6A- | 0365 E1 Sub Per
00024 | User

445

$
128.09

57,000.00

QLS- | Defender Endpoint
00003 | P2 Sub Per User

388

$
54.20

21,030.47

00001

JFX- | M365 F3 FUSL Sub 805 $ 74,132.36
00003 | Per User 92.09
6QK- | Azure prepayment 25 $ 33,707.87

1,348.31

GSL- | Power Bl Premium
00002 | P1 Sub

@ e | | | P

$
45,796.85

45,796.85
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NK4- | Power Bl ProSubPer | 19 $ $ 1,957.21
00002 | User 103.01
Licenciamiento
H30- | Project Professional 10 $ $ 2,878.88
00238 | ALng SA 1 Server 287.89
CAL
076- | Project Standard 6 $ $ 1,040.02
01912 | ALng SA 173.34
D87- | Visio Professional 6 $ $ 886.65
01159 | ALng SA 147.78
D86- | Visio Standard ALng 8 $ $ 632.54
01253 | SA 79.07
77D- | Visual Studio Pro 8 $ $ 3,300.67
00111 | MSDN ALng SA 412.58
359- | SQL CAL ALng SA 67 $ $ 3,078.99
00792 | Device CAL 45.96
810- | SQL Server 2 $ $ 3,774.43
04760 | Enterprise ALng SA 1,887.21
7NQ- | SQL Server Standard 54 $ $ 42,526.52
00292 | Core ALng SA 2L 787.53
6VC- | Win Remote Desktop 10 $ $ 319.33
01253 | Services CAL ALng 31.93
SA DCAL
9EA- | Win Server DC Core 6 $ $ 7,055.06
00273 | ALng SA 16L 1,175.84
9EA- | Win Server DC Core 6 $ $ 882.13
00278 | ALng SA 2L 147.02
9EM- | Win Server Standard 127 $ $ 29,822.17
00267 | Core ALng SA 16L 234.82
Sub Total $ 395,477.38
Anual
Sub Total $ 1,186,432.15
por los 3
Afios (sin
IGV)
Firma de $ 466,663.31
la
Renovaci
on
Diciembre
2022
Aniversari $ 466,663.31
o#2
2023
Aniversari $ 466,663.31
o#3
2024
Total por $ 1,399,989.93
los 3
Afios (inc
IGV)

FORMA DE PAGO:

El pago sera efectuado en 3 partes y de la siguiente manera:
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